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PROTOCOLO.
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

Actualmente la empresa comercial y financiera en estudio gasta innecesariamente
recursos materiales y humanos, para poder realizar la capaciiaciér; de su personal en
todas sus sucursales; esto es debido a que no existe un plan establecido.

Los cursos actualmente se dan en base a solicitudes de las regiones con
innumerables deficiencias de logistica, ya que en ocasiones el instructor regresa a
las mismas ciudades que ya visitd, otro desperdicio se da cuando viaja mas de 3
horas para capacitar a 1 6 2 personas, las capacitaciones en ocasiones inician en el
suroeste, luego al centro, pasando por el noreste y culminando con el suroeste, esto
causa altos costos de traslado.

Otro de los problemas detectado es que no existen politicas de viaje, cada instructor
tiene un fondo fijo por mes y aun cuando al regreso se revisan sus gastos, no existe
uniformidad en saber cual es el limite para cada rubro (hospedaje, comida,
transporte, lavanderia, etc.).

Debido a estos problemas es importante establecer un plan de capacitaciéon (para
este fin a este trabajo le denominare plan maestro), donde contaremos con rutas
establecidas para evitar problemas en el traslado, estableceremos politicas de viaje,
para saber cuanto tiempo nos llevara capacitar a el personal de las sucursales,

cuanto nos costara y cuantos recursos (instructores) emplearemos.

Este plan se concibe con la idea de reducir el tiempo de respuesta actual y

maximizar los recursos de la empresa, de tal forma, con este plan lograremos



alcanzar los objetivos a corto plazo incrementando la productividad del area de

capacitacion de dicha empresa.

;Servira este plan maestro para administrar correctamente los . eventos

(capacitaciones) de esta empresa?
OBJETIVO GENERAL.

Disefiar un plan de capacitacion, que nos permita administrar los recursos financieros
y materiales de esta empresa en el momento que desee establecer un evento de
capacitacion.

OBJETIVO PARTICULAR.

Mediante este trabajo se podra comprender que elementos son necesarios para
implementar una capacitacion iniciando con la deteccion de la necesidades, el como
estructurar los temas, una vision general de los tiempos a aplicar para el evento, los
tiempos de los cursos, técnicas didacticas, contemplar la logistica general del evento
(costos, tiempos de inicio y fin, rutas) y determinar la forma de evaluar la
capacitacion.

HIPOTESIS.

Si contamos con un plan de capacitacion que nos permita controlar los costos, las
rutas y los recursos, se incrementara la productividad y eficiencia del area de

capacitacion de la empresa.



JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION.

Actualmente el tiempo de respuesta, los costos y la atencién al personal de esta
empresa es deficiente, ya que no existe un plan establecido para capacitar a sus
empleados, por lo ‘~"io, al establecer un plan (plan maestro) que nos permita
conocer los tiemp< rutas, los costos y los recursos a utilizar, nos asegura

conocer y disminuir los costos y maximizar el desempefio en esta area.

Esta investigacion se realiza con el propésito de apoyar a los estudiantes y personal
que desempefie funciones administrativas u operativas en el area de capacitacion o
que tenga que ver con aspectos de deteccion, planeacién y evaluacion de eventos de
capacitacion.

Asi mismo este trabajo pretende orientar y dar a conocer diversos esquemas para
atender las capacitaciones, presentando diversos escenarios o alternativas para
aplicar en un evento pequefio, mediano o de grandes proporciones.

Este trabajo conjuga los elementos administrativos, didacticos, contables y de

recursos humanos que intervienen al establecer un evento de esta naturaleza.



INTRODUCCION.

En el presente trabajo se proporcionan las bases para implementar un plan de
capacitacion al personal de una empresa comercial y financiera.
Esta investigacion responde a preguntas basicas como qué elementos se usaran,
como se pueden disponer y utilizar estos recursos, asi mismo responde las
preguntas del como se debe planear y administrar la capacitacion.
El proceso puede ser aplicado a medianas y pequefias empresas, en los dos
primeros capitulos se abordan los elementos indispensables en materia de
capacitacion desde la mas amplia catedra hasta la capacitacion de un grupo
pequerio.
Cuando intentamos formar un programa de capacitacion siempre nos surgen
preguntas como las que a continuacion se presentan:
e ;Como se realiza la capacitacion presencial o que otro tipo puedo utilizar?
« ;Cudles son los requisitos y habilidades de un instructor?
e ;Como puedo regular los costos y evitar rebase el presupuesto?
e ;Cual sera la forma mas sencilla y eficaz de evaluar el proyecto?
e« ;Como se llevara a cabo el examen o existira otra estrategia para medir el
impacto de la capacitacion?
e ¢Que técnicas puedo utilizar para aprovechar mi material y no caer en una
capacitacion tediosa?

e ;En que tiempo se efectuara?



Todos estos puntos, se tratan en el desarrollo de los siguientes capitulos:

Como detalle diremos que en el capitulo uno se muestran los conceptos de
capacitacion, las técnicas de ensefianza, los medios didacticos y técnicas de
presentacion, estos elementos nos serviran para entender los conceptos que
utilizaremos posteriormente.

En el capitulo dos se describen, en esencia, las etapas de la capacitacion
comenzando con la deteccién de necesidades, aspectos de planeacion del proyecto,
remarcando el proceso de administracion y culminando con la evaluacion del
proyecto.

Mientras tanto, el capitulo tres retoma los elementos descritos en los capitulos
anteriores y se plasman en el caso practico, donde se ponen en juego muchas
ensefianzas pasadas, el costeo del proyecto, la logistica, los tiempos a utilizar y las
variables.

Actuaimente el concepto de la capacitacion se ha manejado con mayor eco en las
empresas, ya que piensan que ésta es la solucién a sus problemas, pero es evidente
que no resuelve todo. El capacitar por capacitar sin tener en cuenta ;qué estamos
haciendo? o ¢ qué estamos diciendo? y no utilizar un esquema légico puede resultar
una labor infructuosa.

Algunos directivos de empresas piensan que capacitar a sus empleados sera un
gasto y no lo ven como una inversion a largo plazo; si se utiliza la herramienta y los
elementos necesarios, a la larga el costo se puede reducir.

La capacitacion es necesaria, ya que mediante ésta, podemos dotar de las
herramientas necesarias a los empleados, asi mismo, podemos ver su importancia

ya que mediante ella se puede disminuir errores y accidentes.



La capacitacion no solamente es una palabra, es una estructura que se debe poner
en marcha e inicia desde el analisis de necesidades, pasando por la identificacion de
la audiencia, tener claros los objetivos de aprendizaje y evaluar.

Asi mismo la importancia que guarda la administracion y control de ésta es
fundamental, ya que hay que saber como armar, controlar y reportar los gastos
realizados.

La capacitacion en si es una palabra sencilla, pero las implicaciones que tiene son
mas vastas que su propia definicion, conlleva a una serie de aspectos y etapas que
son importantes las conozcan todas aquellas personas involucradas que trabajen

dentro de esta area.
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Disefio de un plan de capacitacion para una empresa comercial y financiera.

CAPITULO 1.

Elementos de la capacitacion.
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1.1 Concepto de capacitacion.

A continuacion se exponen varias definiciones sobre el concepto de capacitacion:

“La accion tendiente a proporcionar, desarrollar y perfeccionar las aptitudes de una
persona, con el proposito de prepararla para que se desempeiie correctamente en un

puesto especifico de trabajo’".

“Conjunto de procedimientos formales que una empresa utiliza para facilitar el
aprendizaje de sus empleados, de forma que su conducta resultante contribuya a la

consecucion de los objetivos y fines de la empresa®”.

“La capacitacion supone dar al candidato elegido, la preparacion teérica requerida

para llenar su puesto futuro con toda eficacia®”

“La capacitacion es la permanente retroalimentacion de conocimiento, técnicas,
investigacion y normas que, abarcando todos los campos del saber y presentada en
forma libre, dinamica y sin limitaciones, aplicada siempre a la practica de la vida,
permite al final el desarrollo y la evolucion permanente del individuo y de la
sociedad””.

A continuacion expondré una definicion propia sobre este concepto.

' Reza Trosino. Jesus Carlos. El ABC del Administrador de la Capacitacion .Ed Panorama México,
1995 pag. 26-27.

? Mc Geheer. William y Paul Trayer W. Capacitacion, adiestramiento y formulacion profesional.
Limusa México1997. Pag 13-14.

* Reyes Ponce,Agustin. Administracion Teorica y Practica. Segunda Parte. Ed Noriega Limusa

México 1983 Pag. 271
* Dr Cesar Ramirez Cavassa. Vicio y virtudes de la capacitacién. Ed Pac, S.A. de C.V. Pag.71.

-2
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La capacitacion es proporcionarle al empleado los elementos (tedricos y/o practicos)
necesarios para desempenar una tarea o una funcion especifica de un puesto dentro
de una empresa.

La capacitacién no es un gasto, si no todo lo contrario; es una inversién que se
puede recuperar al dotar a los individuos de herramientas, conceptos que ayuden a
desempefiar mejor su trabajo y aumentar su productividad y su autoestima al ser
considerados un eje motriz en la empresa.

La capacitacion resuelve problemas de desempefio relacionadas con la falta de
conocimientos y habilidades del trabajador, no se recomienda para corregir las

deficiencias en el entorno del trabajo.

1.2 Aspecto Legal.

Dentro del marco juridico encontramos respaldada la capacitacion en el articulo 123
en el apartado Xlil, donde se menciona la obligacién de las empresas (sin importar
su actividad) a proporcionar capacitacion a sus trabajadores.

Mientras que en la Ley Federal de Trabajo (L.F.T.) se maneja con mayor precision el

tema de la capacitacién (Capitulo 11l BIS Art. 153-A hasta el 153-X).

En resumen mencionaré del articulo 153 los apartados mas importantes que

permitan nutrir este trabajo:

153-A. Menciona el derecho de todo trabajador de recibir capacitaciéon para

elevar su nivel de vida y productividad con forme a los planes del



Disefio de un plan de capacitacién para una empresa comercial y financiera.

patrén, el sindicato o sus trabajadores y aprobados por la Secretaria del
Trabajo y Previsién Social.
153-B. Este articulo habla sobre las formas en que los patrones pueden

cumplir la obligacion de la capacitacion.

153-F. Trata sobre cual es el objeto de la capacitacion.
e Actualizacion de conocimientos y habilidades del trabajador en
su actividad.
e Proporcionar informacion sobre la aplicacion de nuevas
tecnologias.
e Preparar al trabajador para un puesto de nueva creacién o una
vacante.
e Prevenir riesgos de trabajo.
* Incrementar la productividad.
e La mejora en sus aptitudes.
153-H. Describe las obligaciones de los trabajadores al recibir capacitacion.
e Asistir puntualmente a los cursos o actividades que formen parte
del proceso.
» Atender las indicaciones de los instructores y cumplir con los
programas.
e Presentar los examenes de avaluacion de conocimientos y

actitudes que sean requeridos.
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1.3 Instruccion tradicional.

Es evidente que al hablar de una instruccion tradicional nos imaginemos a un
maestro frente a un grupo impartiendo su catedra y sus alumnos prestando atencion;
remontemos a los relatos de las grandes escuelas griegas y transportémonos
abruptamente a la actualidad a cualquier universidad y estaremos viendo este
formato repetirse.

Viéndolo desde este punto de vista, esta es la mas antigua forma de ensefianza, el
maestro proporcionando sus ensefianzas de forma directa a sus alumnos.

Es evidente que el maestro tiene un impacto muy fuerte y ha marcado desde la
antigliedad la diferencia en el proceso de aprendizaje de la humanidad, es por ello
que en este apartado analizaremos algunas formas y métodos para aprovechar y en

ocasiones, decidir por otro método alternativo para hacer llegar el conocimiento.

1.4 Diferentes técnicas de ensenanza.
Analizaremos diferentes técnicas que se pueden emplear para darle mayor
dinamismo y variedad a la capacitacién, asi mismo como se recomienda que sean

aplicados.

Un solo método en ocasiones resulta monoétono, mientras una combinacion de estos
enriquece los sentidos y reafirma los conceptos de los participantes, asi mismo

permite refrescar y tomar nuevos brios al instructor.
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1.5 Para grupos grandes.

A continuacion se presentan algunas técnicas de ensefianza recomendables para el
control y aplicacion en grupos de mas de 20 personas, cabe sefialar que estas
técnicas son aplicables a grupos pequenios.

Lectura

Método primario por tradicion, la lectura es un eficiente camino que permite presentar
o exponer mucha informacién y puede ser dispuesta para grandes grupos, el
instructor debe maximizar este recurso dando periodos pequefios de lectura, donde
posteriormente se analiza y discute el contenido de esta.

La lectura es ideal para grupos grandes, ya que pemite realizar discusiones o bien
para analizar textos densos que conlleven diversas interpretaciones como lo son:
politicas, reglamentos o leyes. Para estos se propone realizar lectura de 5 a 15
minutos sobre un tema o capitulo en especial, posteriormente podemos apoyarnos
con una breve explicacion utilizando diapositivas, transparencias, un video, ejemplos,

juego de roles, preguntas y respuestas u otra técnica para incrementar su recepcion.

Podemos utilizar esta técnica para desarrollar la capacidad de sintesis y
concentracion, verificar la compresién del tema, hacer participar al grupo en el

analisis del documento, resumir en una lectura un documento, crear una atmosfera

informal y democratica.
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Método Socratico®

Socrates, fildsofo/maestro antiguo Griego, creé un método denominado mayéutica (o
arte de “alumbrar’ los espiritus) por el que lograba que sus interlocutores
descubrieran la verdad a partir de ellos mismos.

Este método lo aplicaba en sus platicas cotidianas y con sus estudiantes donde el
preguntaba y ellos respondian hasta llegar a la verdad, se dice que en este proceso
Socrates, dibujaba sobre lo que colectaba del tema y esto reforzaba lo que ellos iban
aprendiendo.

El fundamento de esta metodologia reside en la idea de que el proceso de
"ensefianza-aprendizaje" ocurre cuando al estudiante se le enfrenta a una situacion
problematica, que le exige recuperar conocimientos anteriores necesarios para la
comprension de un tema nuevo. Después de un planteamiento general de la
situacion problematica por parte del profesor, se establece un didlogo entre los
estudiantes y aquél.

El docente conduce ese dialogo, principalmente, a través de preguntas. Los

principales objetivos de esta metodologia son los siguientes:

« Estimular la reflexion y guiar el razonamiento de los estudiantes.
« Motivar el interés hacia temas nuevos.

¢ Recuperar aprendizajes anteriores e integrarlos al nuevo tema.
« Mantener la atencion de los alumnos.

« Verificar conocimientos.

* Microsoft Corporation Biblioteca de Consulta Microsoft Encarta 2002,
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Segun Carlos Andrés Moreno Cortés, este método parte del supuesto segun el cual,
los estudiantes aprenden mas y mejor "haciendo”. "Haciendo", el estudiante va
aprendiendo el modo de andlisis y razonamiento de manera que va adquiriendo
confianza en que puede encontrar respuestas que no sospechaba que sabia; que
puede razonar desde lo que sabe para plantear la solucion de problemas.

Este método no es una simple discusion abierta, si no que va mas alla.

El método de Sécrates es una herramienta que se puede utilizar, un instructor debe
estar conciente de su uso para guiar a los alumnos a una pregunta en particular por
medio de establecer una razonabilidad, atn que el aprendizaje es acomparado de

un cuestionamiento astuto.

Aprendizaje basado en problemas.
Este concepto proviene de la traduccion “Problem Based Learning” o (P.B.L.) EI PBL
es consistente con las visiones filoséficas actuales del aprendizaje humano,
particularmente el constructivismo, segun el cual el conocimiento no es absoluto, sino
que es "construido” por el aprendiz con fundamento en un conocimiento previo y la
relacion con las visiones integrales del mundo.
El PBL se orienta al logro de los siguientes objetivos:

e Reducir la transmisién pasiva de informacion a su minima expresion.

e Formar estudiantes auténomos e independientes frente al proceso de

aprendizaje.
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s Estimular el trabajo en equipo y un espiritu de cuerpo y de critica bien
entendido.

e Fomentar la participacion activa e informada del estudiante en el salén de
clase.

¢ Propiciar la investigacion fuera de clase utilizando las herramientas

pedagogicas de la Facultad como su Biblioteca y el didlogo con los profesores.

La catedra magistral teniendo en cuenta las limitaciones de tiempo de todo
programa, los objetivos que se hayan trazado para cada curso, los imperativos de
"contenidos minimos", la complejidad del tema y las dificultades de aprendizaje que
pueden encontrarse en cualquier grupo de estudiantes, a veces resulta que algunos
aprendizajes sean muy provechosos cuando se hacen a través de una presentacion
general y estructurada del tema. Gracias a una exposicion de esta naturaleza por
parte del profesor, el estudiante tiene la posibilidad de captar la "figura" estructurada
del tema en cuestion. La confianza en esta metodologia descansa fundamentalmente
en la solidez y claridad de la exposicién del profesor, la cual facilita la comprension
en el estudiante de una "unidad" de conocimiento que se encuentra integrada por

determinadas relaciones de sus elementos.

La catedra magistral fomenta el logro de ios siguientes objetivos:
« Presentar al estudiante la estructura de la materia de manera progresiva, junto

con el enfoque que la justifique.
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+ Organizar las unidades de aprendizaje y conocimiento esenciales -conjuntos y
subconjuntos-, que el estudiante deberd completar con la bibliografia
sefalada.

Lluvia de ideas.

Esta técnica permite crear el pensamiento creativo, fomenta el juicio critico
expresado en un ambiente de libertad, sirve para promover la blsqueda de
soluciones distintas.

También se le ha llamado torbellino de ideas o discusidn creadora.

Consiste en invitar a los miembros de un grupo para que hablen con toda libertad, sin
inhibiciones de ninguna clase, sobre el tema o problema, con el fin de producir ideas
originales, generar soluciones, establecer nuevas relaciones entre los hechos e
integrarios de manera diferente.

Usos:

e Buscar soluciones a situaciones problematicas y sobre todo promover el
desarrollo de nuevas formas de percibir e interpretar un tema, un problema o
una situacion.

» Fomenta la busqueda de soluciones distintas, probablemente mejor a las
existentes.

« Desarrolla y ejercita la imaginacion creadora, como fuente de inspiracién e
innovacion.

» Propicia la flexible aceptacion de opiniones por divergentes que sean.

+ Incrementa la actividad y el ingenio personal
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Conferencia o exposicion.

Técnica expositiva centrada en el instructor, la cual consiste en proporcionar
informacién al grupo y existe una participacion directa con el grupo.

Al ejecutarla se deben considerar aspectos como el tiempo, el tema, el objetivo, la
justificacion y el auditorio.

Como lo mencionamos es ideal para grupos numerosos, nos ayuda a concentrar
informacién en un tiempo limitado.

El cuerpo basico a estructurar es: introduccion, exposicion (apoyada con ejemplos,
demostraciones o ilustraciones), periodo de preguntas y respuestas y culminar con la
sintesis.

Corrillos

Esta técnica consiste en la division de un grupo grande en varios subgrupos de 5a 7
personas para que analicen y discutan algin tema o problema en particular, hasta
llegar a conclusiones parciales o a proponer soluciones concretas.

Con la interaccion de estos grupos se debe extraer conclusiones parciales y llegar
posteriormente a una conclusion general.

Permite estimular la participacién activa de todos los miembros. Dinamiza y

distribuye la actividad. Despierta el interés de un grupo al inicio del curso.

Juego de roles.
Dos o mas personas representan una situacion comentada asumiendo los roles del
caso diferentes al de su identidad, el objetivo es presentar un problema con el fin de

que sea comprendido y analizado en grupo.
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Es ideal cuando queremos retroalimentar sobre algunos pasos a seguir o un método
a aplicar.

Esta técnica facilita el aprendizaje debido a que es visto como un hecho real y debido
a esta situacion es mas sencillo que el participante capte los detalles y quede
registrado en su memoria. Al verlo como un hecho real, el participante puede verse
reflejado en esa conducta y analice su propio comportamiento frente al problema
presentado.

Para esta escenificacion es importante que el instructor prepare el problema o tema y
determine quien de los participantes representara el papel.

Se debe finalizar con una reflexion y comentar lo sucedido.

Seminario de investigacion.

El instructor propone un listado de temas o aspectos a investigar mediante pequefios
grupos formados por el instructor. Posteriormente estos grupos presentaran su
trabajo.

El instructor debe fijar una fecha para las presentaciones, asi mismo el tiempo a
emplearse. Al final de la presentacion del trabajo el instructor califica el tema.

Es conveniente dejar un tiempo de preguntas y respuestas.

Esta técnica es ideal para dividir a un grupo numeroso, procesar material abundante.
Es indispensable instruir al grupo en la habilidad de la investigacién, ya que de lo
profundo y profesional que sea esta, depende el éxito de las sesiones.

Panel.

Exposicion de un tema por un grupo de personas, con diferentes enfoques o puntos

de vista.
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Basicamente funciona de la siguiente forma, se presenta el tema, los expositores, se
determina el orden de exposicion (el instructor sirve como moderador), al finalizar la
exposiciones se invita a realizar preguntas y al final el instructor pide a cada

expositor una conclusion.

Estudio de casos.

Comun en universidades, escuelas de profesionales y en capacitaciones
gerenciales. El método consiste en que los participantes leen un caso, una historia
con elementos del mundo real y en este caso se plantean puntos especificos para
ser analizados.

La lectura del caso ofrece argumentos que son manejados de forma escrita,
preparando preguntas para ser respondidas en ese momento o permite crear una
discusién grupal.

Mediante el caso experimentado por otra empresa o departamento nos ofrece la
posibilidad de retroalimentar al personal sobre que podemos hacer, lo que vamos
hacer y lo que no debemos hacer (segtn el caso y el enfoque).

Recomiendo hacer una prueba antes de aplicarlo a un grupo grande, ya que esta
prueba determinara si esta bien estructurado este caso, ya que de no ser asi puede
crear confusiones, desacuerdos o eche a tierra el objetivo que pretendia esta
actividad.

Esta técnica es ideal para propiciar las discusiones e intercambio de ideas, buscar
diferentes soluciones ante un caso, propicia la participacion, somete a prueba

desarrollando la capacidad de los participantes e incrementa su responsabilidad.

13
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Mesas redondas.

Discusion de un tema por parte de un grupo de expertos ante un auditorio con la
ayuda de un moderador.

Esta técnica consiste en que el moderador introduce al tema y explica la mecanica
de la mesa, el instructor define el aspecto del tema a discutir y actua como
moderador, el instructor fomenta la discusion o solicita puntos de vista, cada vez que
lo considere, el instructor debe elaborar una sintesis de la discusién.

Esta técnica sirve para ayudar a un grupo a enfrentar un problema polémico, ya que

toma los hechos y las opiniones sobre problemas en discusion.

Experiencia estructurada.

También conocida como experiencia vivencial, esta técnica el instructor disefia o
selecciona una experiencia para enfatizar el tema (por ejemplo “La importancia del
Servicio al Cliente”, donde después del tema se realizara una visita a una sucursal
analizando este aspecto).Es importante una buena aplicacion de esta técnica, ya que

si no cuenta con propositos claros se vuelve un juego para el participante.

Es importante que el instructor seleccione la experiencia apropiada, prepare los
materiales, explique claramente la mecanica y el propésito, que conduzca el grupo a
lo largo de esta experiencia, se soliciten los comentarios y reflexiones del tema y al
final apoye el aprendizaje con alguna teoria relacionada con la experiencia.

La técnica es buena para resaltar el valor de la experiencia, para facilitar la

compresion de temas polémicos a partir de la vivencia.
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1.6 Para grupos pequenos.

Una importante parte de la capacitacion es dividir el grupo en equipos de 2 6 9
personas para realizar actividades que nos permitan reforzar lo visto en nuestro
programa.

En ocasiones es mejor dividir el grupo y pedir a los participantes lleguen a una
conclusion sobre el tema visto, o bien realicen una exposicion utilizando hojas de rota

folio para que plasmen sus ideas.

Juegos y simulaciones.

El uso de juegos y simulaciones es interesante y creativo, proporciona variedad,
cadencia y ayuda a reforzar el aprendizaje. Se pueden utilizar juegos como loteria,
serpientes y escaleras, crucigramas, maratén o bien realizar algunos mas
complicados como monopolio, jeopardy, la rueda de la fortuna, estos nos pueden
ayudar a crear modelos de aprendizaje.

Asi mismo se puede complicar el juego utilizando los llamados juegos de negocios,
donde se crea un ambiente de decisiones y variantes en diferentes etapas y que al
final nos puede dar un resultado de bancarrota o de un éxito para la empresa que
representaba cada participante.

Las simulaciones pueden ser tan reales como uno desee hasta el grado de utilizar
castigos como el ser arrestado, como ejemplo la simulacion llamada “El dilema del
prisionero” esta particular simulaciéon introduce al aprendizaje y al trabajo
criminalistico en el sistema de justicia de E.U.

En si estos ejercicios, simulaciones y juegos proporcionan una gama tan amplia, que

los podemos adaptar al presupuesto que se tenga y a cualquier tema.
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Juegos, ejercicios, ilustraciones o actividades que soporten el aprendizaje. Newstrom
y Scannell, coautores de “Games Trainers Play “, explican que juegos son tipicos,
concisos, baratos, participativos, los que requieren el uso de pruebas, los de bajo

riesgo, adaptables y de focus simple®.

Instruccion programada.

Esta es una técnica individualizada, por medio de la cual se le permite al participante
dirigir su aprendizaje a su ritmo y fomentar una retroalimentacion consistente con
respuestas correctas.

En esta técnica el instructor debera preparar material de instruccion en peguefos
modulos.

Estos materiales incluyen instrucciones claras y precisas donde se explica el
desarrollo de cada actividad. Cada médulo incluye una auto evaluacién.

El instructor comprobara el aprendizaje mediante una evaluacion global.

Es ideal para aprendizaje de conceptos, analisis financieros y procedimientos.

Discusion dirigida.

Esta técnica consiste en propiciar el intercambio de ideas y opiniones entre los
integrantes de un grupo (relativamente pequefio) acerca de un tema especifico.

Esta técnica muestra el desenvolvimiento de los participantes y nos permite ver sus
expresiones.

Esta técnica se utiliza para propiciar la discusion, el analisis, la sintesis, la

comunicacion, ayuda a que cada participante exprese sus ideas.

¢ Newstrom, John. W..and Edward E. Scannell, Games Trainers Play; New York: McGraw-Hill,
1980.pp, xii-xiv.
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1.7 Otros métodos (aprendizaje informal).

Actualmente, en base a la dispersion geografica y el interés de resultados
inmediatos, el esperar que una capacitacion presencial a toda una organizacién tarde
varios dias en ejecutarse y rendir frutos. Existen diversos métodos que se pueden

aprovechar para lograr este impacto en corto tiempo.

Coaching.

La técnica de entrenamiento o como cominmente se le conoce por su uUso en su
lengua de referencia (coaching ) , reside en la posibilidad de poder establecer una
confrontacion guiada entre el coach y el alumno, de forma que esta funcion tutora se
convierte en guia, asistente o cuestionador y lo conduzca por el camino de la
deduccion, el aprendiz va llegando por si mismo a las conclusiones y finalmente
hacia un conocimiento tacito, que es el inico que integra en si mismo.

La filosofia de este método es obviamente socratica y se basa en la denominada
"mayeéutica”.

El coaching es el camino que todo mundo prefiere, ya que es aprender el como se
hacen las cosas.

Un buen coach provee ayuda justo a tiempo y es alentador para los miembros del
equipo, ya que proporciona instrucciones y reforzamiento positivo.

El coaching es una buena forma de transferir conocimientos, pero también se
trasfiere la cultura corporativa.

El trabajo de un coach, podriamos dividirlo en tres partes.



Disefio de un plan de capacitacién para una empresa comercial y financiera.

La primera sirve para establecer conjuntamente los objetivos que se pretenden
alcanzar. Es bien sabido que no todas las personas son iguales, ni reaccionan
exactamente aunque los estimulos sean idénticos por tanto, el trabajo esta siempre
personalizado a cada discipulo, conocerle, empatizar con él, crear un vinculo de
comunicacion.

La segunda parte seria la del trabajo conjunto, observacion presencial,
recomendaciones, muchas preguntas dirigidas a buscar la deduccion individual. Esta
fase suele prolongarse hasta 6 meses, con una asistencia mas continuada en los tres
primeros meses y mas dilatada los siguientes a fin de contrastar los resultados.

La dltima fase es la de la evaluacion y el mantenimiento. Es habitual que en un
proceso de coaching realizado muy profesionaimente se creen vinculos entre las
partes y la tentacion de acudir al coach siempre es proporcional a los intereses de
mejora permanente del alumno, no obstante si la leccién ha sido bien aprendida una
gran parte del trabajo en el futuro deberd hacerlo el alumno solo y si es posible,

compartirio en el futuro con otras personas que sientan esta necesidad.

Esta pedagogia favorece que todos los seres humanos en su actuacion con los
demas gocen y usen de su propio criterio y de una libertad responsable, guiados por
su propia conciencia, ya que en el fondo, el que las cosas estén bien o mal responde
en primer lugar a la creencia que cada uno de nosotros tiene sobre su forma de
actuar. No hay duda que a través del coaching podemos mostrar a los profesionales
que perciben esta pedagogia que también es posible si uno realmente desea dirigir a

los demas éticamente.
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Mentoring.

El mentoring debe su nombre a la mitologia griega. Méntor era el amigo intimo de
Ulises, el protagonista de la Odisea de Homero. Antes de partir para Troya, Ulises
pidio a Méntor que se encargara de preparar a su joven hijo Telémaco para
sucederle como rey de Iltaca. Méntor tuvo que ejercer de padre, maestro, modelo,
consejero asequible y fiable, inspirador y estimulador de retos de modo que
Telémaco se convirtiera en un rey sabio, bueno y prudente.

Con el mentoring, el mentor ayuda al profesional a desarrollar las capacidades mas
acordes con su potencial y a conseguir, con sus comportamientos, unificar
conocimientos y habilidades con otros condiscipulos para satisfacer los
requerimientos de la empresa.

Esta técnica se concentra en los logros del individuo para ayudarle a convertirse en
un lider efectivo y fiel para la empresa.

La relacion sirve de vehiculo para el analisis, la reflexion y la accién en areas
seleccionadas entre mentor, mentorizado y empresa, y se regula mediante un
acuerdo especifico entre mentor y mentorizado que puede modificarse en funcion de
la evolucion de la relacion.

Un programa de mentoring, con su esquema personalizado uno a uno, proporciona
una aproxfmacién flexible, adaptable, por su propia esencia, a cada caso y en cada
momento.

El mentoring es un proceso de aprendizaje personal por el que una persona asume
la propiedad y la responsabilidad de su propio desarrollo personal y profesional.
Para ello. se establece una relacion personalizada dirigida por el mentorizado a

través de la cual el mentor invierte su tiempo, comparte su conocimiento y dedica su
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esfuerzo para que el mentorizado disponga de nuevas perspectivas, enriquezca su

forma de pensar y desarrolle todo su potencial como persona y como profesional.

« Con el mentoring, el profesional se desarrolla por si mismo.

o El mentor ejerce de inspirador, de estimulador.

Se pasa de la formacién en el conocimiento al aprendizaje por los comportamientos.
El profesional dispone de nuevas perspectivas, enriquece su forma de pensar y
desarrolla todo su potencial como persona y como profesional.

o Escucha atentamente para tratar de entender las preocupaciones y los
problemas actuales o inquietudes de futuro del mentorizado, y;

e Con su experiencia acumulada, estimula el aprendizaje del profesional
mediante una mezcla de preguntas y didlogo, sin presion, para que el
profesional descubra por si mismo que:

o Percibe los asuntos tal como son, sin distorsiones y desde diferentes
perspectivas.
o Considera todas las alternativas y las facetas de la situacién, incluidos
los conflictos de valores entre los suyos personales, los de sus colegas
y los de la empresa.
o Se siente responsable de la situacion, que es mas que ser responsable
de la situacion.
El mentoring atrae, desarrolla y mantiene profesionales de alto potencial para:
+ Disponer de sustitutos para determinados puestos.
« Promover a una posicion vertical jerarquica superior, directiva, de direccion

general, de consejero, etc.



Disefio de un plan de capacitacién para una empresa comercial y financiera.

e Promover a una posicion lateral de mayor amplitud o como férmula de
rotacion.

o Servir de contraste a profesionales situados en posiciones de maxima
responsabilidad en la empresa.

e Acrecentar el capital intelectual de la empresa.

Educacion a distancia.

Educacion a distancia es una forma de instruccion en el cual, en un salén o estudio,
se estructura una clase y ésta es trasmitida inmediatamente a diversos lugares
donde existen participantes, en este proceso existe una retroalimentacion.

Para realizar este tipo de capacitaciones es necesario contar con la infraestructura
adecuada desde el lugar emisor y tener la misma tecnologia para la recepcion,
existen diversos programas que nos ayudan a realizar estos eventos; estos
programas pueden contar con ciertos elementos que nos ayudan a llevar el control
de los asistentes, realizar preguntas e intercambiar textos escritos o hablados. Algo
que debemos contemplar es el ancho de banda, que significa en pocas palabras el
cumulo de informacién (datos, voz y video) que se puede pasar sin tener saturado el
canal o un desfase de muchos segundos.

Actualmente existen muchas empresas apostando a este tipo de educacion, ya que
en un inicio representa una inversion fuerte, pero a largo plazo el costo es bajo, ya
que disminuye considerablemente costos de personal, de traslado, hospedaje y

ataca de inmediato sus costos generados por la rotacion.
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Audio conferencia.

La audio conferencia es voz tunicamente utilizando un sistema telefénico, reduciendo
considerablemente el tiempo de traslado, actualmente existen aparatos telefonicos
que permiten enlazar mas de 50 usuarios. En las audio conferencias se pueden usar

graficas y pinturas utilizando fax.

Videoconferencia.

La videoconferencia, nos permite tener en una television (tv) la imagen del expositor,
es lo mas parecido a la capacitacion formal, el Gnico problema es la retroalimentacion
inmediata, existen diversos productos y prestadores de este servicio para este

Servicio.

Conferencia por computadora.

Utilizando la computadora y adquiriendo un software, podemos sostener una
conferencia donde podemos ver, oir e interactuar con las personas que se
encuentran en la sesion.

Este servicio lo ofrecen diversos proveedores actualmente y se puede usar tan
pronto se instale el software apropiado y se cuente con Internet.

Negocios por television.

Esta se logra utilizando una sefial directa de satélite; podemos liegar a captar la
imagen y sonido (sistema conocido como circuito cerrado de TV).

Este sistema llega mediante audio e imagenes a la audiencia, pero no permite tener

una retroalimentacion con los participantes.

3%
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1.8 Medios didacticos.

Los medios didacticos son los recursos materiales observables y manejables que
facilitan el trabajo del instructor, al propiciar la comunicacion entre este y el grupo a
través de la estimulacion de los sentidos para llegar a captar la atencion y de ésta

forma facilitar el conocimiento.

El papel de los medios didacticos en el proceso de aprendizaje, recibe gran
importancia ya que hace mas facil y efectiva la comunicacién, entre mas sentidos

intervengan, la experiencia es mas profunda y por ende el aprendizaje es mejor.

Dentro de la planeacion de un curso, el instructor debe elegir entre varios métodos
didacticos y lograr que su eleccién responda a los propositos de lo que se requiere
ensenar, asi mismo es importante considerar algunos factores como los objetivos de
ensefianza, el numero de participantes , las caracteristicas del grupo, el factor
economico y el ambiente fisico.
A continuacion presentaremos algunos medio didacticos que pueden ser utilizados.
Pizarrén.

Uso:

+ Para anotar los detalles de la instruccién.

e Para elaborar esquemas, diagramas, presentar informacién, notas etc.

« Propiciar la participacion de los participantes.

e Auxiliar para cuando el proyector o el retroproyector no funcione.

Ventajas:

e Es versatil ya que permite cambios inmediatos.
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* Se puede presentar cualquier idea o elemento grafico.

s Se puede estructurar cualquier tema.

e Propicia la participacion

» Se puede combinar el uso con otro medio didactico.

Desventajas:

* No se puede conservar la idea y al copiarla hay tiempo perdido.

e Se tiene que borrar.

s Es factible a errores.

* Sies de gis produce poivo y si es de plumoén se puede dafar si no se utiliza el

adecuado.

Rota folio.
Uso:
» Nos ayuda a presentar la informacion a grupos pequefios y medianos.
* Permite presentar el tema en forma continua y ordenada.
Ventajas:
 Permite ordenar ideas conforme el objetivo del curso.

Permite darle secuencia a las ideas mediante la estructura propuesta.

* Promueve la atencion de los estudiantes.
e Facilita el control de los participantes.

Evita divagar, redundancias y errores.

Desventajas:

e Se requiere buena iluminacion.
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« No se recomienda en un auditorio.

« [mplica una planeacion y elaboracion del material con anterioridad.

Laminas y carteles.

Uso:

o Permite mostrar una idea.

« Permite mostrar procesos, imagenes, textos de una forma permanente.
« |lustrar contendidos dificiles de explicar.
Ventajas:

» Medio didactico y econémico.

* No es necesario ningun aparato para presentario.
e Facil de transportar y almacenar.

Desventajas:

» Se requiere buena iluminacion para apreciario.

» No funciona para un auditorio grande.

e Provoca distraccion al ser copiado.

¢ Requiere tiempo y habilidad para elaborarios.

Material Impreso.

Uso:
o Material de repaso.

e Facilita el manejo de informacion.
« Resumen.

* Medio de difusion.
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Ventajas:

s Permite ser leido y revisado muchas veces.

« Pemmite la asimilacion de acuerdo al ritmo de cada participante.

e Puede ser fotocopiado.

* Se puede presentar en forma gradual.

Desventajas:

= Requiere del habito de la lectura.

¢ Solamente se utiliza el sentido de la vista.
Franelografo.
Medio didactico complementario al pizarrén, es un rectangulo de franela pegado a la
pared. En este se adhieren figuras de cartén ligero forradas en la parte posterior de
lija o cualquier material que permita pegarias a la franela.

Uso:

» Para mostrar el desarrollo de algtn proceso.

+ Presenta informacién general.

* Y en forma esquematica.

Ventajas:

» Facilita la comprensién.

» Es facil de construir.

e Es facil de almacenar.

« Motiva al participante y permite interactuar.

Desventajas:

¢ Exige una planificacién cuidadosa.
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« Obliga a preparar de antemano el material.

Retroproyector.
Uso:
e Propicia la motivacion al presentar la informacion en forma atractiva y
novedosa.
+ Aumenta el tamafio de las imagenes.
» Facilita la presentacion de informacion a grupos grandes.
« Se proyecta informacion en forma esquematica.
Ventajas:
e Permite la proyeccion sin obscurecer el salén.
» Favorece la comunicacion instructor-participante.

Se puede tomar apuntes durante su proyeccién.

Su costo es bajo.

Se puede tener contacto visual con los participantes.
Desventajas:
» El equipo es costoso.

» Exige una planificacién cuidadosa.

[ ]

Obliga a preparar de antemano el material.

Para operarlo se requiere ciertos conocimientos.

Proyector o caion.
Proyector de imagenes directas de la computadora y que son desarrollada en algun

paquete computacional.
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Uso:
* Presentaciones utilizando muchos recursos (color, forma, foto, video).
* Apoyo visual excelente.
Ventajas:
¢ Permite mantener la imagen por mucho tiempo.

Permite repetir las veces que desee una secuencia.

Es ideal para grandes grupos.

Permite presentar una secuencia para demostrar su uso en programas de

L]

computo.
Desventajas:

Su transportacion no es facil.

[ ]

Requiere apagar la luz.

Requiere energia eléctrica.

« El mantenimiento y el costo de la lampara es elevado.

Computadora personal.
Uso:

» Para presentaciones, graficas, hojas de calculo, textos, videos.
e Presentacion de simuladores.

¢ Se puede explotar cualquier portal.

Ventajas:

¢ Se puede repetir la informacion.

e Facilita la exposicion.

¢ Permmite el ingreso a cualquier paquete o portal.
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* Logra la atencion de los participantes.

Desventajas:

Su transportacion no es facil.

Costo alto.

* Requiere energia.

Requiere actualizar el software y el hardware.

1.9 Tecnicas de presentacion.

A continuacién presentaremos un conjunto de técnicas que se pueden utilizar para
mantener vivo el interés de los asistentes, ya que el estar frente a un grupo exige de
quien realiza la capacitacién, prever hasta el ultimo detalle, lo que intenta decir y el

modo en que han de escucharle.
Principios elementales.

Movimiento. En una conferencia los asistentes miran las manos del orador, este
debe cuidar de que sus gestos sean esporadicos y expresivos, nunca nerviosos.

Si se utilizan laminas, pizarron o carteles, el instructor debe cambiar o enriquecer los
documentos en el momento oportuno con el fin de mantener la atencién sobre los
puntos precisos.

Si se utilizan diapositivas o proyector, hay que adiestrarse en el manejo o el puntero
luminoso (ya sea el puntero laser o el que maneja el programa de computo). No

debemos mover en demasia el puntero, ya que distraemos a los participantes.
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Color e imagen. Utilizar variaciones, contrastes y vivacidad; influyen en la
atmosfera, en el ritmo y estilo de capacitacion utilizar colores chillantes que pueden
lastimar la vista, asi mismo el manejo de imagenes y movimientos de éstas en forma
excesiva.

Si se presenta una imagen no hay que cambiarlo de golpe, hay que comentar su

contenido y poco a poco continuar con otra imagen.

Efecto sorpresa. El ser predecible en una sesién hace de esta una sesién aburrida,
es preciso que cada elemento de la exposicion, llegue en el momento oportuno.
Sincronia. La palabra y los elementos visuales deben ir siempre en estrecha
relacion. Si el documento y el comentario son diferentes, el publico tiende a relajar su
atencion.

Todo el desarrollo de un tema debe ir en la presentacion en caso de texto, una
imagen, una secuencia, una grafica, nos ayudan a dar continuidad y exponer el tema.
Humor. Una gota de humor en medio de una conferencia puede tener un efecto de

contaste, relaja al publico y ayuda a remarcar el concepto.

Consejos para una presentacion excelente.

e Tome todas las medidas con el suficiente tiempo para que el material a
emplear este a punto.

e Probar todos los elementos audiovisuales antes de la presentacion,
proyeccion, luminosidad, distancia, nitidez.

» Deje el material y recojalo al final de la seccion.
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CAPITULO 2.

Etapas de la capacitacion.
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2.1. Etapas de la capacitacion.

Expertos en el tema de capacitacion y desarrollo de personal han creado
innumerables modelos que describen como implantar un programa de entrenamiento
plasmando paso a paso su desarrollo tratando de ejemplificar esta experiencia.

La necesidad de la capacitacion puede surgir como un requerimiento de un
departamento, o por analisis de recursos humanos en base a una encuesta, o surgir
como necesidad al incorporar un nuevo proceso o producto, en si dependera de las
condiciones y las etapas de capacitacion se podran intercalar algunos elementos o
bien gestarse en linea o al mismo tiempo ciertas tareas.

Por esto es importante considerar que las etapas y los procesos dentro de ellas
pueden ser flexibles y comenzar antes del tiempo previsto, ya que dependera de

como y dénde inicia la necesidad de la capacitacion.

Nos apoyaremos en Goldstein ,R.L. y su trabajo Training in Organizations : Needs
Assesment, Development and Evaluation para definir las siguientes etapas.
Evaluacion de necesidades.
Identificacion de la audiencia y temas.
Objetivos de aprendizaje.
Evaluacion.
Estas cuatro etapas comprenden el andlisis y disefio, mientras que las siguientes dos
etapas son:
Desarrollo.

Implementacion.

tad
12
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Dentro de estas etapas, existe la administracion de estos recursos e intervienen
diversos puestos que ejecutan sus tareas, dentro de los puestos existe el capacitador
o instructor, el disefiador instruccional, el administrador y el gerente o director, ya que

dependera de los nombres de los puestos y lo complejo de la organizacion.

2.1.1. Evaluacion de necesidades.

Comunmente las personas que imparten cursos de capacitacion inician creando
manuales, folletos y consiguiendo apoyo audiovisual, sin antes realizar un analisis y
un disefo preliminar.
La finalidad de esta etapa es planear y saber que se necesitara para optimizar los
resultados; en palabras mas sencillas, esta etapa se aplica para averiguar que
requerimos para solucionar los problemas de desempefio en el personal y de la
organizacion.
La evaluacion de necesidades se debe realizar para asegurarnos que la capacitacion
es la solucién al desemperio de la organizacion.
Ya que en muchas ocasiones la capacitacion puede no ser la solucion y pueden
existir otras alternativas, esto se debe considerar, ya que la capacitacion es la
soluciéon mas cara de todas.
En resumen, el concepto “deteccion de necesidades” es un proceso que suministra
respuestas especificas sobre algunas preguntas que la organizacion y el profesional
del entrenamiento desean conocer. Respondiendo las preguntas como:

e ;Quién necesita aprender qué?

¢ ;Por qué tenemos la necesidad de aprender esto?

¢ ;Con que profundidad se daran estos conocimientos?
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¢ (Cual es la prioridad del aprendizaje en cuestion?
o Prioridad en términos de aprendizaje.
o Prioridad en términos de temas.
o Prioridad en términos de tiempo.
La evaluacion de necesidades del aprendizaje es un set de preguntas realizadas
sistematicamente a diversas personas dentro del puesto, estas nos ayudaran a
despejar nuestras dudas y nos conduciran a identificar las necesidades de
capacitacion.
Tipo de analisis en la deteccion de necesidades.
La preguntas es ;Cudles son las preguntas que necesita responder la gente de la
organizacion para identificar las necesidades de capacitacion?.
Iniciaremos analizando el plan de negocios, los proyectos e ideas a cerca de la
estrategia de la direccion.
Ciertamente esto no es iniciar con la documentacion de la lista de curso o programas
de entrenamiento que el departamento nos proporcionara.
Es visualizar mas de lo que la organizacion necesita: planes, problemas y resultados.
Se necesitan tres tipos de analisis para poder hacer un acercamiento mas claro,
estos son:
e Analisis organizacional
* Analisis de |a tareas

e El analisis personal.
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Quien la realiza.
Esta tarea puede ser evaluada por un puesto o en conjunto, por ejemplo la
evaluacion la puede realizar el gerente, el disefiador instruccional, o un instructor
identificando:
Objetivos y restricciones del negocio.
Tareas clave del trabajo.
Requerimientos del desempefio.
Intervenciones potenciales para mejorar el trabajo.
Con estos elementos se podra saber:
Las tareas del puesto sobre las que se debera hacer la capacitacion.
Los métodos de instruccion que se utilizaran y las técnicas a utilizar.
Material.
Antes de iniciar debemos considerar cuatro aspectos basicos al momento de
desarrollar material para una capacitacion.
« Hay que construir el material alrededor de las tareas del puesto.
e Hay que planear la capacitacion balanceando el 50 % del tiempo se realicen
actividades para los participantes.
e Organizar la capacitacion conforme las necesidades de la audiencia y las que
se relacionan con el puesto.
« Hay que comprometer a los disefiadores, instructores, participantes y a los

gerentes con la capacitacion.
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Una evaluacion de necesidades de capacitacion determina las tareas del puesto
sobre las que debe impartirse la capacitacion, los métodos de instruccion que se
deben utilizar y las opciones de presentacion.

Para hacer una evaluacion de necesidades hay que utilizar objetivos medibles para
definir las necesidades de desempenio.

Planificar una estrategia de evaluacion de las intervenciones que se propongan en el
informe de evaluacion de necesidades.

Cada evaluacion es diferente y pueden incluir entrevistas, recoleccién de datos de
grupos, analisis de productos y procedimientos de trabajo, desarollar encuestas e

informes.

2.1.2. Identificacion de la audiencia y temas.

Después de realizar la deteccion de necesidades es necesario identificar a las
personas a las que se les capacitara y los temas que se aplicaran.

Con la finalidad de que la capacitacion sea efectiva necesitamos que esta se cree a
partir de un analisis de las tareas que realiza el puesto.

Analisis de tareas.

Este proceso es un analisis aplicado al puesto a capacitar, donde se definen los
antecedentes de los participantes y nos ayuda a convertir los datos del puesto en un
bosquejo y sus objetivos.

Este trabajo se puede hacer mediante la observacion, la entrevista, la revision de
manuales y politicas existentes.

Este analisis se puede realizar para tareas que forman parte del puesto o para

nuevas tareas que se incorporaran. En el caso de las tareas nuevas es importante
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considerar las que se ejecuta normalmente, ya que estas pueden llegar a ser
transferibles debido a que existen procesos que intervienen tanto en una como en
otra y solamente cambia un paso.
Por ejemplo, si se incorpora una nueva tarjeta de crédito y se tiene que operar su
ingreso en el sistema, los cajeros ya conocen el manejo del sistema, el operarlo se
convierte en la actividad transferible para el nuevo proceso, solamente tendra que
acoplarse a las caracteristicas, identificacion y deteccion de la nueva tarjeta.
Para este analisis necesitaremos identificar los siguientes pasos:

e Analizar a los participantes y determinar los prerrequisitos.

e |dentificar las funciones del puesto.

o Identificar las tareas del puesto.

e Identificar las etapas.

« |dentificar los conocimientos necesarios.
Para poder apreciar este proceso en el caso practico manejaremos un formato que

ejemplifica el uso y analisis de tareas.

Organizacion de la capacitacion (elaboracion de programas).

En este momento hemos identificado las tareas que se deben incluir en la
capacitacion y ahora iniciaremos la formacion del programa.

Esta actividad nos ayudara a tener un panorama del curso (estructura légica) antes
desarrollar en forma el material.

Los componentes basicos de un curso son: Curso-Unidad-Leccion.
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Ejemplo:
Componente
Curso Gerente de ventas
Unidad Unidad1  Crédito
Lecciones 1.1 Concepto
1.2 Politicas del crédito
1.3 Proceso
Unidad Unidad 2 Manejo de inventarios
Lecciones T! 2.1 Entradas
’ 2.2 Salidas
2.3 Notas de Cargo

Aspectos importantes para organizar una unidad.

« Hay que reforzar las habilidades y los conocimientos basicos de las unidades
anteriores uniéndolos en las unidades posteriores.

e« Hay que dedicar las dos primeras unidades para ensefiar las politicas, las
habilidades y los conocimientos basicos necesarios para lograr éxito en todas
las unidades. En cada leccion, el disefiador coloca esta informacion primero.

» Integra un tema en cada unidad (asi como en cada leccién) conocido como
“Vision General™.El objetivo de una vision general es presentar el “cuadro
completo” antes de entrar en detalles.

e Organiza unidades de ensefianza en torno a las funciones y lecciones de
trabajo respecto a las tareas del puesto. Con este enfoque, los estudiantes

adquieren conocimientos en el contexto del puesto’.

"Rossett, A Training Needs Assessment. Englewood Cliffs, NJ:Educational Technology
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Organizar una leccion®.

Ya que se encuentra definida la estructura del curso, hay que iniciar la secuencia a

cada leccion tomando en cuenta 4 secciones basicas.

Seccioén

| Debe contener

Descripcion

Introduccion

Titulo

Titulo de la leccion.

Importancia

Enunciado que explique la leccién, la
cual debe atraer la atencion del
participante.

Vision General

Resumen del contenido.

Objetivos

I

Descripcion de lo que el participante
obtendra al finalizar esta leccion.

Orden de temas

Una lista de temas .

| Conocimiento
|Basico

Temas de conocimiento

Lista de temas que debe aprender el
participante para cumplir los objetivos.

practicas Conocimiento de|Descripcion de las actividades a
practica realizar para demostrar su destreza.

. Tareas Descripcion de la tarea de esta leccion.

| Tareas

;practicas Y,Préctica Descripcion de lo que debe hacer el
| participante en la practica.

{Revision Lista Resumen o revision de los puntos

clave.

Cabe senialar que dependera el tema para poder desarrollar el 100% del contenido

de las secciones, algunas de estas podran ser opcionales.

* Dra. Ruth Colvin Clak Manual del participante para la Planeacion Desarrollo y Evaluacion de
Capacitacion 2aEdicion.
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Carta descriptiva.
Esta contiene la informacion clave que permitira proporcionar al instructor el marco
de referencia para la conduccion de la instruccion, mostrandole la interaccion de los
objetivos, el contenido, las actividades a desarrollar, el tiempo, los recursos que se
aplicaran en el curso.
La carta descriptiva tiene que ser simple, flexible, practica, balanceada y debe ser
progresiva’.
La carta descriptiva sin importar su formato debe estar integrada por los siguientes
elementos:

+ Objetivos.

» Temas y subtemas a tratar.

« Estrategias de ensefanza /Actividades de aprendizaje.

+ Recursos didacticos.

¢ Instrumentos de evaluacion.

¢ Tiempo.

Para ejemplificar este aspecto se presenta la siguiente guia didactica:

* Banco Internacional. Manual de Formacion de Instructores Empresariales Primera Edicion 1992
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NOMEBRE DEL CURSO:

DIRIGIDO A

OBJETIVO GENERAL:
DURACION TOTAL

—.seno de un plan de capacitacion para una empresa comercial y financiera.

thora 40 minutos

5] CONTENIDO ESTRATEGIAS RECURSOS
{MIN) ENSENANZA- APRENDIZAJE DIDACTICOS
5 Presentacion del instructor - Tecnica expositi Libre
15 1. ldentficar y conocer los|-  Técnica expositiva. Catalogo virtual via sistema
componentes del portal - Teécnica demostrativa.
1.1 Vinculos
1.2 Mapa del sitio
1.3, Tiendas
131, Busqueda =
rapida
14 Guia rapida
141 Catalogo virtual
1.5 Buscar por marca
1.6. Comparativos |
1.7. Busgueda por atnbutos |
1.8 Productos estrella
1.9 Busqueda (por linea)
20 2 Uso de la Guia rapida E Técnica expositiva. Catalogo virtual via sistema
21 (Que es el Catalogo|- Técnica demostrativa.
| virtual?
| 22 (Que debo saber antes
| de consultario?
23 (Como hago la consulta
| de un producto?
| 2.4 Productos
sobresalientes
! | 2.5 Nuestros servicios i
! | 26 Avisos i
Mo |3, Linea exclusiva |- Técnica expositiva | Catalogo virtual via sistema
| 3.1, Categoria - Teécnica demostrativa. 1
| | 32 Productos estrella [
| |
|5 |4 Promociones - Técnica expositiva. | Catalogo virtual via sistema
! | - Técnica d ativa.
|5 I'5  Catalogos - Técnica expositiva. Catalogo virtual via sistema
| | - Técnica demostrativa.
5 "6, Productos sobresalientes - Técnica exposttiva. Catalogo virtual via sistema
| | - Tecnica demost
! 20 7. Ensenanza wirtual - Técnica expositiva Catalogo virtual via sistema
- Técnica demostrativa.
|5 8. Avisos - Técnica expositiva Catalogo virtual via sistema
| - Técnica demostrativa. !
|r 5 |9 Nuestros servicios - Técnica expositiva. [ Catalogo virtual via sistema
| { - Técnica demostrativa.
110 Evaluacion I

w

|1

Aplicacion “Mi opinion”

|
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2.1.3. Objetivos de aprendizaje.

El éxito en la imparticion de un curso radica en la precision de su objetivo.
Un objetivo de aprendizaje es un enunciado claro del comportamiento que espera
adquieran los participantes durante la capacitacion.
Por lo tanto, los objetivos de aprendizaje se vuelven decisivos y que definen, tanto
para el instructor y los participantes los resultados esperados.
Cuando planeamos un curso debemos pensar en los Objetivos Generales, estos
son los objetivos mas complejos o los que abarcan mayor informacion.
Una vez determinado este, se realiza el analisis de la tarea. Esto no es sino
desglosar todas las tareas que necesitamos realizar para alcanzar el objetivo, a estas
se le conocen como Objetivos especificos.
Los objetivos de aprendizaje se centran alrededor de la accion o el desempefio que
los participantes deben presentar para demostrar su destreza respecto a las tareas
de trabajo y conocimientos.
Para el desarrollo de objetivos utilizaremos el estilo formal, este estilo es creado por
el Dr. Robert Mager.
Los objetos se componen de 3 partes.

 Enunciado de condicion de desempefio.

« Enunciado de accion.

e Enunciado de criterio de desempernio.
Enunciado de condicion de desempeio. Este es una descripcion de las
herramientas, recursos o datos que el participante necesita para completar el

comportamiento observable.
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Ejemplo marcado con cursiva. Con un simulador del sistema y todos los datos para el
ingreso de un cheque, el participante ingresara 2 operaciones en menos de 5
minutos.

Enunciado de accion. Aun cuando constituye la segunda parte del enunciado, es el
mas crucial ya que describe las habilidades que los participantes llevaran a cabo
como resultado de la capacitacion. Un verbo preciso para definir este es escribir,
ubicar, completar, reparar, observar, mientras que algunos imprecisos pueden ser
comprender, conocer, determinar.

Enunciado de criterio de desempeno. Es un enunciado de normas de calidad y/o
cantidad que se requiere para obtener logros satisfactorios durante el programa de
capacitacion. El criterio puede incluir especificaciones referentes al tiempo, la

precision o la calidad total.

Elaborar objetivos de aprendizaje.
La elaboracion de objetivos se recomienda realizarla después de tener un claro
analisis de tareas, posteriormente seguiremos los siguientes pasos:
1. Elaborar la condicién de desempefio utilizando la palabra “Con”.
 Con una simulacion de diversas tarjetas de crédito.
Importante: Enumere todas las herramientas, recursos o entradas relevantes.
2. Redacte el enunciado de accion utilizando “el participante”.
« El participante identificara las tarjetas verdaderas y las aceptara para
realizar operaciones de clientes.
Importante: La descripcion del verbo referente a la tarea debera proporcionar esta

informacion.
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3. Determine el criterio de desempefio con base en: normas de desemperio, indices
de errores, criterios de horas y exactitud.
e Despues .de sequir los pasos realizara los procesos paso a paso para el
registro en el sistema, sin cometer errores en un tiempo maximo de 2
minutos.

Importante: Estos criterios son determinados por la normas de trabajo.

2.1.4. Evaluacion del programa de capacitacion.

Uno de los elementos mas interesantes es la evaluacion de la capacitacion, esta
concentrara y nos mostrara los resultados resumiendo todo el trabajo anterior, asi
podemos analizar el impacto individual y el de la organizacion.

Sin esta tarea no podremos cerrar el circulo y no podremos medir la efectividad y
mejorar este evento, mucho menos nos daremos cuenta de sus beneficios.

Un aspecto importante es saber que vamos a evaluar, ya que podemos evaluar
aspectos como el desempefio de instructor, el material, el curso y los resuitados
después de la capacitacion.

Asi mismo el reactivo utilizado debe ser entendible y de acuerdo a los objetivos que
deseamos alcanzar, ya que una mala eleccion de las preguntas o una sintaxis
errénea puede traer confusion y hacer que la evaluacion aplicada no sirva para nada.
También es importante saber que estas evaluaciones nos ayudaran a corregir y
redireccionar todos los elementos que manejamos en este trabajo.

En esta leccion analizaremos como disefar y desarrollar elementos para evaluar la

capacitacion.
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Tipo de evaluacion™.
Nuestro programa de capacitacion lo podemos evaluar en cuatro niveles:
» Como reaccionaron los participantes al programa (Reacciones*).
e En el aumento de las habilidades y conocimientos después del curso
(Aprendizaje*).
* Qué conocimientos aportd al trabajo y qué transferencias de habilidades
incremento (Comportamiento®)
« Cual fue el impacto en la organizacion (Resultados*)'"..

* Clasificacion segun Donald Kirkpatrick.

Cabe sefialar que no es necesario utilizar los 4 niveles de evaluacion, dependera que

deseemos evaluar o bien que necesita la organizacion que se evalue.

Criterio 1: Reacciones. Se refiere a como reaccionan los participantes al programa

de capacitacion.

Responde a la pregunta ; De qué manera los participantes evaltan el curso?.

Criterio 2: Aprendizaje. Se refiere al aumento de las habilidades y el aumento de
conocimientos después de la capacitacion. Probar el conocimiento y las habilidades

antes de un programa de capacitacion proporciona un parametro basico sobre los

'® Kirkpatrick.D.L (1994). Evaluating Training Programs : The four Levels, San Francisco:
Berrett_Koehler Publishers. Inc

"' Berk,R.A., Ed 1986 .Performance Assesment: methods and Aplications. Baltimore: Johhn
Hopkins
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participantes, que pueden medirse de nuevo después de la capacitacion para
determinar la mejora.

Responde a la prequnta: ;Los participantes cumplieron con los objetivos del curso?.

Criterio 3: Comportamiento. Se refiere a la transferencia de habilidades y
conocimientos al trabajo. El comportamiento de los participantes no cambia una vez
que regresan al puesto. La transferencia de la capacitacion es una implantacion
efectiva de principios aprendidos sobre los que requiere el puesto. Para maximizar
se pueden adoptar varios enfoques:

Presentar elementos idénticos.

Enfocarse en los principios generales.

Establecer un clima para la transferencia.

Responde a la pregunta: ;Cuales fueron las medidas de productividad del puesto

que mejoraron?
Criterio 4. Resultados. Con relacion a los criterios de resultados, se refiere al
impacto o utilidad que tienen los elementos en el desemperio de la organizacion.
Tal es el caso del modelo Benchmarking, que es un procedimiento para evaluar las
practicas y los servicios de la propia organizacion, comparandolos con los de los
lideres reconocidos, a fin de identificar las areas que requieren mejoras. Dicho
proceso propone a los gerentes:

Planear.

Hacer.

Comprobar.

Actuar.
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Responde a la pregunta: ;De qué manera mejoré el desemperio de la organizacion?.

Ahora estos cuatro criterios (reacciones, aprendizaje, comportamiento y resultados)

los analizaremos y propondremos ideas con ejemplos basicos para su comprension.

Evaluando reacciones.

Esta es una de las formas mas recurridas a evaluar, ya que éste es el método para
determinar la calidad del curso con base a las opiniones de los participantes sobre
elementos del mismo. Asi mismo nos puede servir para evaluar algunas partes del

curso que necesiten revision.

Esta evaluacion requiere que los participantes califiquen aspectos del curso con

respecto a una escala de calificacion y puede incluir espacio para comentarios.

Con la finalidad de hacerlo mas claro, se proporciona un ejemplo (En éste

destacamos contenido del curso, las instalaciones, el instructor, los medios y

comentarios
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Instructor Fecha
Nombre del curso Sede
Puesto del Sucursal
participante
MI OPINION

A continuacion se presentan algunos puntos que deberas evaluar marcando con cruz la opcion que
mas se acerque a tu opinion de éste curso. Tu sinceridad nos ayudara mucho.
Gracias

el curic Excelente Muy blen Blen Regular Malo

Se establecieron los objetivos del curso al iniciar la sesion de trabajo

Los temas contienen lo que necesitas para desemp tu puesto

Se cumplieron los objetivos del curso

Excelente Muy bien Blen Regular Malo

Material de apoyo 10 9 5 7 5

El manual contiene io necesario para reforzar el conocimiento

Las preguntas de los examenes son claras

Excelente Muy bien Bien Regular Malo

El tlempo 10 9 s ? 5
Las sesiones se imician puntualmente
La duracion del curso es adecuada
£l tlempo para la evaluacion es
Instructor Excelente Muy bien Bien Reguiar Malo
10 9 8 T 5

Suimagen es adecuada

El lenguaje que utiliza es el adecuado

La atencion prestada a los participantes es....

Comina los temas

Proparciona ejemplos

Resuelve dudas

Se asequra que los temas sean comprendidos

Tiene preparados los matenales de apoyo (manuales, presentacion,

fetc)
Realiza repaso del tema visto
e asm

SUGERENCIAS Y COMENTARIOS

Sus ventajas y desventajas son las siguientes:
« Son faciles de aplicar.
« No consume mucho tiempo.

e Su revision es rapida.
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¢ Puede ser anénimo.

e Se aplica al finalizar el curso y se puede tener una vision inmediata de las
respuestas.

+ Tiende a ser subjetivo.

Puede que no exista relacién con ningun nivel de evaluacion.

Antonio Ramirez del Rio, menciona un modelo a considerar para evaluar que se

divide en:

Contenidos. Se refiere a algunas cualidades didacticas que desde la teoria de
aprendizaje han de caracterizar a los contenidos que se imparten (sencillez, interés,

utilidad, ameno, suficiencia teorica y practica).

Formador. Abarca comportamientos del formador durante el desarrollo de las clases
que se consideran relevantes para su buen desempefio desde las teorias del
aprendizaje , educacion para adultos, habilidades de presentacion(mantener el
interés, incitar al recuerdo, hacer resumenes, sensibilidad a las necesidades del
participante, mostrarse accesible, seguridad en lo que dice, conocimiento de la
materia , pedir opinién al grupo, soluciona dudas, orienta a los perdidos, muestra
entusiasmo, afrontar conflicto, avanzar en los contenidos).

Metodologia. Caracteristicas provocadas de la situacion de aprendizaje que se
consideran importantes para la asimilacion de contenidos tedricos y practicos

(proporcionar referencias para el recuerdo, variedad en las actividades de los

49



Disefio de un plan de capacitacion para una empresa comercial y financiera.

participantes, variedad en la utilizacién de medios, conocimientos de las metas
globales y particulares, utilizacion de la recompensa, trabajos en grupos, trabajo
individual, referenciar los contenidos en el material escrito, logica de continuidad.
Aprovechamiento. Hace referencia a la sensacion que los participantes tienen de
haber sacado un beneficio (sensacion de aprovechar el tiempo, disfrute personal en
el aula, superacion de las expectativas iniciales).
Condiciones ambientales. Calidad de las instalaciones.
Evaluando aprendizaje.
Este método lo aplicaremos para determinar la calidad del curso de acuerdo con el
cumplimiento de los objetivos y de la leccién aplicada (evaluacidn de conocimientos).
Lo importante de la evaluacion es obtener resultados de los objetivos de aprendizaje,
en una idea mas sencilla ;Cuanto han retenido los participantes inmediatamente
después de la capacitacion?.
Conviene aclarar que los formadores no producen aprendizaje.
Siempre y cuando exista una necesidad objetiva o subjetiva, el aprendizaje es un
fenomeno natural que se presenta espontaneamente en el individuo durante
cualquier situacion. La principal ocupacion del formador consiste en procurar la
motivacion de los participantes y disponer las condiciones adecuadas para que esto
ocurra.
Las ventajas y desventajas son:

» Proporciona la medicion objetiva de los conocimientos del participante (una

calificacion).

= Ayuda a identificar a los participantes que necesitan ser ayudados.
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s Consume tiempo al aplicarse y administrarse.
* Lainquietud por la prueba puede interferir con el desempefio.

Ejemplo con reactivos preguntas opciones miiltiples y abiertas.

Evaluacion de Administracion de Caja

Lee cada una de las siguientes preguntas y anota en la hoja de respuestas
el inciso correcto.

1. ¢Quien es el encargado de administrar la Caja Principal?.
a) Cajero Normal
b) El Gerente
c) Elcajero Principal

| 2. ;Que es la Caja Principal?.
a) Es la Caja donde se deposita el dinero que enviaras al banco
| b) Es una Caja Virtual donde se concentra, todo el efectivo traspasado por los
Cajeros.
c) Es la que registra todos los cobros

a) Caja Anclada, Caja Principal, Caja Servicios Financieros, Caja Ventas

b) Caja Principal, Caja Anclada, Caja Servicios Financieros, Caja
Documentos, Caja Normal

c) Cajero, Cajero Principal, Caja. Caja Documentos

‘ 3. ¢Que Caja administra el Cajero Principal?.

4 ;Cada cuando debes armar la contabilidad?.
a) Diario
b) Cada Semana
c) Cada Tercer dia

5. Menciona 4 medidas de seguridad a revisar en los billetes.
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Ejemplo con reactivos de desempeno (tareas y procedimientos).

Evaluacion

Instrucciones:

A continuacion se presentan 4 problemas que deberas resolver en el libro de
trabajo que creaste desde el inicio del curso.

Valor de cada respuesta: 2.5 puntos

1. Crea dos rangos, uno llamado “Precio” y el otro “unidades”, multiplica estos dos rangos en
otro que se llame “Total de ventas” con los datos siguientes:

[ Precio unitario | Unidades
vendidas
| 10 20
[ 15 30
i 25 [ 40
2. Promedia, suma, obtén el valor maximo y minimo de los resultados de la tabla anterior |

utilizando las funciones necesarias.

3. Elabora una grafica de barras y coldcala en la hoja 2 de este libro de trabajo, utiliza los
siguientes datos:

Titulo de la grafica: Ventas por empleado

| Empleados | Ventas en $
Juan | $500.00
Martin | $600.00
José | $700.00°
Manuel | $800.00
4. Realiza los siguientes calculos:

840 mas 572 y luego entre 2
985 entre 5 y luego mas 100
56 menos 74 y luego entre 6

]

Antonio Ramirez menciona que existen 3 categorias de capacidades o competencias

para medir el aprendizaje.
« CONOCIMIENTOS (saber),
« HABILIDADES (saber hacer) y

e ACTITUDES (saber ser).

L
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Los conocimientos se caracterizan por ser adquiridos via percepcion de informacion
a través de los sentidos.

Las habilidades, se adquieren via aprendizaje o la practica.

Las actitudes se aprenden predominantemente a través de la imitacion de modelos

encarnados por personas con capacidad para influirnos.

La evaluacion de CONOCIMIENTOS puede ser recomendable cuando el
componente tedrico es considerable.
Se puede aplicar preguntas de verdadero y falso, preguntas de reproduccion y de

relacion de parejas.

Ejemplos.

[Verdadero y falso Preguntas de reproduccién

|1. En una tarjeta de crédito visa |1.Todas la tarjetas mexicanas de
lel numero de cuenta deberd|crédito deberan tener grabado
{iniciar con 4...................(V) (F). |mediante la técnica de

' |el numero de cuenta , asi mismo el
| 2. Cuando el sistema decline unatotal de numeros debera ser

|transaccion bancaria me |
|comunicaré al banco para pedir

‘autorizacion........ceve.....(V) (F)
! 2. Senala por lo menos 5 de las 7

medidas de seguridad con las que
cuenta una tarjeta de crédito.

h
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Relacion de parejas.

Relaciona las siguientes preguntas uniéndolas
con una linea.

(A) Cheque con la
Leyenda al portador Cruzado.
en la linea paguese a:

(B) Cheque con 2 lineas

verticales y la leyenda No negociable.
bancomex 523645555.

(C) Cheque que cuenta

| en la parte de atras nombre Deposito
|y firma de la persona que a cuenta.

| trasmite la propiedad.

i(D) Cheque sellado con la Endosado. l
| Leyenda No negociable. |
I Al portador. ’

Puede aplicarse.

Como instrumento diagnodstico que nos de a conocer el nivel de los
participantes para adecuar los contenidos antes de la imparticion.

Como instrumento de evaluacion formativa para conducir las actividades de
aprendizaje o para proporcionar retroalimentacion individual a los participantes
sobre su aprendizaje.

Como instrumento de evaluacion sumativa para comprobar el aprendizaje de
conocimientos antes y después de la formacién.

Como criterio de aptitud y certificacion de aprendizaje.

L&
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La evaluacion de HABILIDADES
Dentro de esta evaluacion cabe destacar que existen habilidades motoras,
intelectuales e interpersonales.
La forma mas apropiada para reproducir situaciones de evaluacion en las que se
ponga en practica las habilidades aprendidas son las pruebas situacionales.
Estas pruebas emulan situaciones de trabajo en las que tendran que ponerse en
juego las habilidades ejercitadas durante la acciéon formativa.
Para lograr formular correctamente esta, hay que informarnos exhaustivamente
sobre lo que hacen los participantes en su puesto de trabajo o recabar la
informacion en la descripcién del puesto.
Cuando la habilidad es motora se dispondran las condiciones, el material y el
equipo preciso. Se fijaran los criterios de evaluacién centradas en ;como se
hace? y ;qué resultados obtiene?.

Ejemplo: Ejercicio de captura, pruebas de soldadura.
Estas pruebas son faciimente observables y el resultado es concreto.
En las habilidades intelectuales se aplican los mismos principios que el de las
habilidades motoras, con la salvedad de que habremos de centrarnos en el

resultado.

Podemos utilizar tareas y problemas de lapiz y papel e incluso combinar la
dimension intelectual de las tareas.

Cuando las habilidades sean de caracter interpersonal podemos recurrir al role
play, asi recurriremos a la observacién sistematica del comportamiento de los

actores.
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La evaluacion de ACTITUDES.

Esta evaluacion es la mas dificil de realizar, ya que implica valores de juicio u
opiniones. Se puede aplicar escalas de actitud o crear un cuestionario donde se
presenten afirnaciones que impliquen juicios de valor u opiniones con las que el
individuo muestra si esta de acuerdo o en desacuerdo.

Ejemplo:

1. En caso de existir un sobrante lo
tomarias para tu uso personal.
Absolutamente de acuerdo.
De acuerdo.
Indiferente.
En desacuerdo.
Absolutamente de acuerdo.

Consejos practicos para elaborar evaluaciones por Kirkpatrick.

e Es preferible la utilizacion de pruebas objetivas antes que las que implican
redaccion de objetivos.

 Recopilar las preguntas antes de la capacitacion y/o durante la imparticion de
la misma, sirviendo como actividad de seguimiento a la propia imparticion del
curso.

» Las preguntas deben proporcionar una oportunidad justa para que el
participante pueda demostrar sus conocimientos. Excluir preguntas capciosas
sin relevancia, la redaccion se hace en términos adecuados al nivel educativo
del participante y el contenido de la pregunta debe procurar ser diferente al de
la presentacion de los materiales didacticos para evitar la repeticion de

palabras que no demostraria la auténtica comprension de lo estudiado.
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Crear un banco de preguntas antes de la imparticion con elementos faciles
(255), relativamente dificiles (25%) y de dificultad intermedia (50%) para ser
incluidos en el cuestionario en las mismas proporciones.

El examen debe tener un grado de dificultad creciente, con una continuidad
coherente en el orden de presentacion de las preguntas y con opciones falsas
y ciertas, estas deben estar distribuidas al azar.

La pregunta debe ser completamente independientes entre si, sin que se
presente ninguna contestacion que induzca la solucién de otra.

La apariencia del examen debe ser sencilla y clasificadora en cuanto al
contenido, una de las opciones de respuesta debe ser la correcta y nunca se
incluiran pistas sobre cual de ellas es.

La situacion de examen debe proporcionar instrucciones claras y concisas a
todos los participantes que atraviesan por el mismo programa formativo. Se
aconseja la utilizacion mediante un ejemplo sobre como se llena.

Los estandares de la prueba se determinan con anterioridad y llegado el
momento crucial los evaluados ya deberan haber sido informados sobre lo
que se les va a exigir.

Una vez disefiada la prueba, el avaluador debera revisarla con otros
companieros para eliminar todo tipo de errores y analizarla verificando su

consistencia con los objetos de aprendizaje.
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Evaluando comportamiento.

Esta evaluacion determina la calidad del curso conforme al grado de impacto del
programa de capacitacion en los indicadores de desemperfio del trabajo.

Este se centra en la repercusion de la formacion en la empresa, en palabras sencillas
podemos decir, el participante ha aprendido, pero que tanto de este aprendizaje lo

aplica a la empresa.

Los datos de la evaluacion ofrecen evidencia de la importancia que tiene el curso en

el puesto del participante.

Para poder realizar una evaluacion efectiva se tiene que reunir datos sobre el
desemperio (el antes y el después de la capacitacion), comparando estos dos datos,
evidentemente el después de la capacitacion debera mostrar un indice menor de
errores o un incremento de su productividad (segun el caso a evaluar).
Las ventajas y desventajas:

e Muestra el impacto laboral de la inversién en capacitacion.

« Indica el éxito o los problemas de Ia transferencia de habilidades.

» Requiere cierto tiempo para su implantacion.

« Requiere la cooperacion del personal de linea de la organizacion.
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Ejemplos de evaluacién de desempeiio.

NUMERO DE EMPLEANDO :
NOMBRE

FECHA DE INGRESO :

DIRECCION A LA QUE PERTENECE :

1 FACTORES DE EVALUACION
| PARA EMPLEADOS

GRADOS DE AVALUACION

MARG.
M

SUF.
S

ADEC

A

N

NOTAB.

EXCEL

E

1. HABILIDAD

 HABILIDAD ESPECILIZADA

1 juni de  conocimi s, aptitudes v
experiencias del empleado para desempediar su
| puesto en forma plena

]

I RELACIONES HUMANAS
L

[]

[]
[]

]

[

]

| 1. SOLUCION DE PROBLEMAS
ATENCION Y  SOLUCION  DE

| PROBLEMAS.

| Hubilidad para decidir » acluar espontanea v

| correctamente ante una situacion que demande

| cooperacion o accion individual

[ INICIATIVA

1L RESULTADOS

| CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS
| Cumphmiento de los objetivos gue se ha fijado.

| EN EL TRABAJO.
Son los resultados obtenidos en la ejecucion del
trabajo tanto en cahdad como en calidad ¥ la
observancia de programas v procedimientos.

LI O O

I

OO | O
O a O
O O
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Evaluaciéon proceso de ventas.

Instrucciones Califique a sus participantes conforme los observe completar el siguiente
ejercicio. Los participantes podran utilizar su manual de referencia.

Nombre del participante:

Paso |Accion Respuesta Puntos | Calificacion
1 El vendedor aborda al
cliente y detecta (si) (no)
necesidades.
| Pregunta : Respuesta:
| ¢Como debes abordar a|Excelente ( )
{un cliente? Media( )
| Incompleta ( )
]' s Mala ()
f IPregunta: |
5 (Como  aplicas la| Excelente ( )
[l | prospeccion? Media( )
[ ' Incompleta ( )
[ | Mala ()
| 'Demostro el producto
2 | antes de cerrar la venta (si)  (no)
i
i | Presenta al cliente las
'3 - s
: | opciones de compra. (si)  (no)

Desgraciadamente después de una capacitacion los participantes suelen enfrentarse
a una serie de obstaculos que pueden dificultar en proceso de desempenio, esta
comprobado que al regresar de una capacitacion las personas capacitadas pueden
aplicar el 50% de los conocimientos y con respecto al paso del tiempo va
disminuyendo este porcentaje hasta llegar al 10 % esto tiene que ver con algunos

factores como:
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* |a actitud negativa ante el curso por parte del su jefe superior.

» El estilo de liderazgo inadecuado del supervisor.

* Rechazo de los cambios derivados de la capacitacion.

* Planes inciertos del futuro.

» Falta de correspondencia entre la formacion impartida y las necesidades de la

empresa.

* Ausencia de apoyo e informacion sobre el desempefio individual.

* Actitudes negativas de los compareros hacia la formacion.
Evaluando resultados.
Método que determina la calidad de la capacitacion conforme al grado en que la
capacitaciéon mejora las medidas de los resultados para la compaiiia (ganancias,
tiempo, productividad, atencion a cliente, satisfaccion al cliente).
Consiste en proporcionar informacion econémica para la toma de decisiones sobre la
asignacion de recursos para la formacion. Esta informacion es necesaria para la

direccion de la empresa.
Esta evaluacion debe utilizarse para que la administracion de la comparia se de

cuenta de la efectividad de los costos y del valor de la capacitacidn en el resultado de

la companiia o de un grupo.

Para realizar una evaluacion deberas reunir datos para la evaluacion del resultado
(ventas, produccion) de un grupo que recibid la capacitaciéon y de un grupo que no,

se compara y el primer grupo debe recibir el impacto positivo.
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Las ventajas y desventajas son:
* Muestra el impacto laboral de la inversion
* Requiere la cooperacion de la inversion.

Analisis de nivel de ventas de zona sureste.

ANALISIS DE VENTAS DE ZONA

ANTES DE CURSO DESPUES
Enero Febrero Marzo | Abril Mayo

VENTAS |

DEVOLUCIONES
| * ANTES DE SURTIR
[« DESPUES DE SURTIR

|
CANCELACIONES .
s POR FALTA DE [
ARTICULO
* POR  FALTA DE |
INSFORMACION |
i s PRECIO DE | ] |
i COMPETENCIA. i 5 [ | |

2.2  Administracion en la capacitacion
El soporte administrativo es la llave del éxito en la capacitacion. Ya que nos ayuda a
llevar los avances y registrar todas las tareas que necesitaremos realizar antes de
implementar.
Un buen soporte administrativo nos ayudar a delimitar las siguientes tareas:

» Informar y proporcionar una descripcion de facil acceso a los programas.

e Proporcionar el procedimiento de registro.

e Ayudar a organizar y prever los materiales de los participantes.
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» Prever buena calidad en materiales visuales o los dotados a los participantes.

« Permite preparar psicologica y conceptual a los facilitadores.

e Prever todo el equipo y dar un buen orden al trabajo.
Secuencia de la administracion.
La administracién en la capacitacion requiere innumerables tareas y es evidente que
si no existe un control sera facil perderse y olvidarse de ejecutar algunas tareas que
pueden significar un retrazo o un fracaso en la consecucion del programa.
En este caso lo hemos reducido en siete pasos'?
Estos pueden cambiar de orden y reestructurarse dependiendo la organizacion.
Estas tareas pueden ser llevadas a cabo por una o dos personas o dependiendo el
tipo de capacitacion (numero de personas) puede ser un departamento el que se
encargue de dicha tarea.

Los pasos de la secuencia de la administracién del entrenamiento son los siguientes:

1. Informar a las partes interesadas el programa.

2. Registro de participantes.

3. Preparacion del material instruccional.

4. Preparando las instalaciones fisicas (sitio y equipo).

5. Soporte de la actual entrega de instrucciones.

Informar a las partes interesadas el programa.
Importante y prioritario es dar a conocer el programa de capacitacién y ser lo

suficientemente claro en el texto que se redactara para evitar confusiones.

'2 Bridget N. O"connor Training for organizations Ed South-Western Second Edition Page 274
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Un programa con muchas indicaciones podra confundir a las personas y hacer que
no lleguen el dia deseado o a la hora indicada.

En algunas empresas se estila presentar el plan de capacitacion a los mandos
medios y superiores, para que ellos repliquen la informacion a sus subordinados y
evidentemente para que sean participes de este programa (en ocasiones si ellos no

estan enterados este aspecto puede sabotear todo el proyecto).

El envio del programa a los mandos medios, puede ser una forma de dar a conocer
el programa, o bien la distribucion puede hacer de forma directa (enviarlo a todos los

interesados).

Estas dos formas tienen sus ventajas y desventajas y dependera del tamario de la
empresa, por ejemplo el enviar un mensaje de un tamafio mediano a mas de 1000
usuarios puede ser una labor agotadora y seria preferible mandarselo a sus 30 jefes

de primer nivel.

En caso que se manejen grupos, normalmente utilizando las herramientas que nos
proporcionan algunos administradores de redes, hay que tener un poco de cuidado
ya que un mensaje para 1,000 personas, nos puede ocasionar un poco de flujo en
las comunicaciones, y si es una empresa que depende netamente de este

instrumento para realizar sus actividades, no seria la forma mas apropiada.
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Es importante y dependiendo de la situacion, pedir a los participantes o a sus jefes
confirmen su asistencia, ya que de esta forma podremos conocer y limitar el

universo, mediante las siguientes acciones:

* Registro y creacion de lista de espera de participantes.

o Notificar a las personas inscritas los detalles y el status en curso.

+ Crear una agenda para recordar los dias de arribo de un nuevo grupo.

e Manejar las cancelaciones.

e Crear la lista de los cursos.

e Producir una variedad de reportes administrativos.

o Crear una base de datos histérica de los empleados capacitados,

acompanada con una base de datos de la organizacion.

Actuaimente algunas empresa cuentan con su propia direccion de Internet o Intranet,
esto nos facilitaria subirlo a este portal y tener un acceso inmediato para que todas
las personas de la organizacion puedan consultarlo, de la misma forma si existe
correo electronico se puede pedir la conformacion y los puntos de detalle referente al

Curso.

Por estos detalles es importante analizar el impacto, la forma, el medio y el nimero

de empleados a los que se enviara la informacion.
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Registro de participantes.
Siempre es importante saber cuantos participantes integraran el grupo y al final hacer
un comparativo de los participantes que concluyeron anotando el nombre de los

participantes.

Este recurso nos puede ayudar a planear desde cuantas personas asistiran a nuestro
evento y esto nos ayudara a planear como podremos actuar y distribuir nuestra sala,
asi mismo nos ayuda a controlar nuestros gastos (transporte, comida, distribucion de
materiales) y al final nos ayuda para analizar aspectos estadisticos, calificaciones,
donde podemos ver que departamento, area o regiéon obtuvo mejor participacion,

mejores promedio, indices de asistencias/inasistencia etc.

El registro anticipado, puede ser de gran ayuda, ya que mediante este recurso
podemos hacer gafetes y controlar el nimero de asistentes esperados, regulando
aspectos que tienen que ver con los gastos y con la capacidad instalada de nuestras

instalaciones.

Si no contamos con esto, la lista de asistencia y/o el registro de asistentes se hara en

el momento que se incorporen al grupo.

Este procedimiento consume un poco tiempo (dependiendo el numero de
asistentes), pero cuando el registro no es anticipado es la unica manera de controlar

los datos de los participantes.
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Posteriormente se recomienda pasar los datos a formato electronico, de esta forma

es mas sencillo su manejo, interpretacion y conversion.

Preparacion del material instruccional.
El desarrollo de estos materiales debe darse con tiempo y estar finalizados cuando

inicie el programa, debe contemplar todos los temas presentados en el programa.

En algunas organizaciones existe un departamento (disefio instruccional / disefio
grafico) exclusivo, encargado de la creacion de este material, recomiendo se
involucre con ellos un instructor con conocimientos exactos a quien va dirigido y
revise con detenimiento la creacion de estos materiales, al igual es importante se

piloteen antes de proporcionarlo a los participantes.

Por otro lado cuando no existe este departamento los encargados de crear los

materiales son los instructores que imparten el curso.

Es importante contactar con diversos proveedores, para evaluar materiales y nos
presenten sus propuestas. Se puede realizar el contrato por el 100% de materiales e
ir pidiendo entregas parciales, eso nos ayuda a no tener demasiado material en

nuestra bodega y obtener un buen precio por todo el trabajo.
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Actualmente existe un sin fin de materiales que podemos utilizar, desde los
manuales, guias rapidas, poster, tripticos de referencia, hasta utilizar presentaciones
en power point, acetatos, diapositivas, ejercicios, juegos de negocios, juegos de rol,

tableros de juego.

Para el instructor y el participante.

Es importante desarrollar material instruccional para el participante y para el
instructor, el material del instructor tiene que ser mas completo que el del
participante.

Primero se realiza el material del instructor y de este se crea el del participante, de
esta forma siempre el instructor tendra todo el cimulo de informacion y el material

del participante serd complementario y de consulta para éste.

El uso del chek list.

La herramienta del check list la podemos utilizar en las siguientes etapas:

Primero al preparar los materiales didacticos, ya este nos puede ayudar a controlar
la entrega de cada elemento, ahi mismo puede contener quien es la persona o
departamento responsable de entregar, si ya fueron probados y saber en cierta
forma que estatus tiene (ver figura 2.1).

Segundo podemos utilizar un check list antes de impartir el curso.

Como auxiliar para ser proporcionado al instructor que impartira el curso, de esta

forma el podra ordenar y verificar que cuente con los elementos basicos para el

curso.
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Si el curso se llevara en algin lugar remoto su importancia es esencial, asi

evitaremos pase por alto algin elemento (ver figura 2.2).

Figura 2.1

Checklist Material para el curso de divisas.

CONCEPTUAL
( ) Manual

MATERIAL DOMI.
{ ) Billetes

( ) Calcomania

| SISTEMAS
( ) Triptico

Héctor Moctezuma (
Ricardo Lopez (

RESPONSABLE STATUS

Produccion  Prueha  Entregado

Mario Dominguez () €3 G2

——
—
—_——
et St

Guillermina Mosco () A T (8 |

Figura 2.2

; Checklist Paquete de materiales

PRESENTACION

(

( )2 Plumas

( )5 Lapices

( ) 100 Hoja personificadotes
( ) 10 hojas de rota folio

( ) video

"Dia UNO

[( ) Juego de dados

( ) Disco con material
!( ) Plumones indelebles
J|( ) Manual conceptual

| () Triptico

Dia DOS

| ( ) Hojas de rota folio
[( ) Cajade clip
{( ) Evaluaciones
/() Hojas de opinion
( ) Billetes
( ) Calcomania

"EQUIPO
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( ) Video
( )TV
() Provector

Respaldos y archivos

El tener respaldados y resguardados los archivos es importante, ya que en ocasiones
el trabajo de dias puede desaparecer por un error y si la fecha de arranque de
capacitacion esta cerca tendremos que tomar medidas extremas que muchas veces
decrementan la calidad de la sesion.

Si el material es creado por un departamento o por una persona, hay que
respaldarlos en otra PC o utilizar un servidor para este fin o bien utilizar CD

regrabables para tener respaldos y poder recuperar en cualquier momento el trabajo.

Asi mismo hay que pedir se reproduzca el nimero exacto de copias (en caso de que
los instructores carguen disquetes) y si graban en una laptop las presentaciones
deberan llevar respaldo, existen infinidad de software que nos pueden ayudar a
maximizar los recursos de las computadoras, el correo electrénico, los zip nos
pueden ayudar.

Preparando las instalaciones fisicas (sitio y equipo).

Esta tarea administrativa, de cuidar que las instalaciones fisicas se encuentren en
optimas condiciones es sumamente importante, ya que como sabemos, cuando las
condiciones de una sala son adecuadas y los equipos funcionan adecuadamente, la
gente se siente bien y estas condiciones favorables hacen que los participantes se

concentren y logren un buen nivel de aprendizaje.
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Es evidente que cuando el sonido, o el proyector no funcionan o cuando el aire
acondicionado este descompuesto hace que la experiencia del aprendizaje se desvié

y la gente se concentre en estos detalles desviando su atencion.

También debemos considerar importante la distribucion de la sala, ya que la forma
de distribuir las sillas, el proyector y la division de las mesas en la sala, nos ayudara

a darle una perspectiva adecuada a nuestros participantes.

Existen actividades como la lectura, el juego de roles que si se maneja en peguefnos

grupos de trabajo y el arreglo es apropiado se logra una buena interaccion y control.

En este espacio basicamente - nos enfocaremos a las instalaciones y la forma de

distribuir los grupos tratando de explotar estos recursos

Acomodo del salén para lectura.

El aprender mediante la lectura puede ser un proceso lento, debido a que cada lector
tiene un estilo y tiempo de lectura.

Se sugiere tener periodos cortos de 15 minutos, establecer lecciones o paginas a
leer y al final establecer una sesion de preguntas /respuestas para tener una
retroalimentacion y conducir la lectura.

Presentamos una serie de ejemplos que se pueden utilizar para este fin nos puede
servir la figura 2a, aprovecharemos para mostrar la figura 2b para ejemplificar el

panel de discusion.
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Figura 2a. Despliegue de sala para lectura.
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Figura 2b. Despliegue de sala para panel de discusion.
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Acomodo del salén para grupos de trabajo.
En ocasiones es importante trabajar diversos temas con grupos pequefios, ya sea

para lograr que ellos expongan o para amar discusiones sobre estos trabajos.

Figura 2c.

Se puede tomar otras formas similares a las
e T T que se muestran en la parte superior, asi
bl mismo este despliegue puede funcionar con
mesas redondas.

Acomodo del salén para trabajo de solucién de problemas.
La solucion de problemas y los juegos de negocios necesitan que el participante este
involucrado de forma permanente y puntual en la solucion. Asi mismo el instructor

debera verificar los adelantos, rectificando u orientando sobre el particular.

Acomodo del salén para trabajo con computadoras.
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Dentro de mi experiencia es factible tener una aula que pueda servir para ser
utilizada cuando se requieran computadoras, pero también cuando la clase sea
tedrica, en el mercado existen diferentes proveedores que nos ofrecen muebles
donde podemos tener el CPU y el monitor en un mueble, dejando hasta cierto punto
el monitor empotrado y al ras de la mesa, el participante unicamente tendra que
prender la computadora y no le estorbara para poder tomar una clase teérica.

El entrenamiento con computadoras necesita una mayor supervision, ya que el
participante puede perderse rapidamente, por ello es necesario que el instructor
controle el proceso utilizando su propia computadora y un proyector, donde se

aprecien los movimientos y pueda conducir al grupo con mayor facilidad.
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Presupuestos.

Los presupuestos son indispensables para la planeacién, ya que por medio de ellos
se proporciona en forma cuantificada, los elementos que la empresa necesita para el
cumplimiento de sus objetivos y determinar de mejor forma la utilizacion de recursos,

asi como controlar las actividades.

Crear y controlar el presupuesto de la capacitacion es_ una de las mayores
responsabilidades del ambito administrativo.
Ya que al presentar un presupuesto debe contemplar todos los elementos desde el
inicio al fin.
Al inicio de la capacitacion.
Sueldos (Pago de sueldos para el departamento de capacitacion por el tiempo del
proyecto y pago de sueldos para personal externo).
Reclutamiento (En caso de requerir personal externo).
Material (Presupuestar los materiales que se utilizaran manuales, triptico,
guias).
Durante la capacitacion.
Hospedajes (de los participantes y en su caso de los instructores).
Comidas.
Transportacién.
Comunicacion (llamadas telefonicas, envio de fax).
Material empleado durante la capacitacion (hojas, plumas, plumones).
Algunos de estos elementos pueden cambiar y no verse reflejados en el

presupuesto inicial, ya que esto dependera si el departamento de capacitacion es
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parte de la empresa o no, asi mismo algunos elementos van a ir cambiando en base
a las necesidades de departamento que solicita Ila capacitacion o del cliente en si son
ajustes al presupuesto.

Es importante que la administracion del presupuesto esta descentralizada, ya sea
qgue un departamento (contabilidad) o una persona lleven las cuentas de lo dotado y
lo ejercido a cada rublo.

Asi mismo es importante crear politicas que indiquen claramente el monto que se
debe gastar y que documentos son validos para comprobar los gastos. Estas dos
medidas nos ayudaran a evitar un desorden al momento de reportar gastos y verificar

lo que hemos ejercido.

VENTAJAS Y DESVENTAJAS".

Ventajas :

a) Existe una mejor planeacion del trabajo, ya que se hacen estimaciones sobre la

actividad.

b) Se acumula informacion para hacer revisiones constantes.

¢) Por medio de los indices de rendimiento, se facilitan las decisiones tendientes a

disminuir los costos.

'* Burbano Ruiz Jorge y Ortiz Gomez Alberto, “Presupuestos, enfoque moderno de planeacién y
control de recursos”, Editonal. Mc Graww Hill.
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d) Su estructura, es mas comprensible para el publico en general y hasta para la

misma persona que lo elabora.

Desventajas :

a) Debido a que la medicién de resultados estd basada en aquellas actividades
gubernamentales que pueden catalogarse como cosas hechas, puede prestarse a
confusiones por parte del programador del presupuesto, bien porque las metas que
elja no sean representativas, o porque las cosas realizadas no sean aplicables a

algun programa.

b) Ocasiona que se pueda pensar que todas las actividades sean medibles, aun
cuando muchas de ellas sean realmente inmateriales, haciendo que pueda darsele
demasiado interés a algo que no lo tiene, o por el contrario, despreocuparse de las

actividades de vital importancia.

2.3 Reclutamiento.

Antes de reclutar aspirantes debemos saber para que puesto son. Debemos conocer

a fondo y detalladamente las condiciones del trabajo y los requisitos que exige.

Identificacion de la tarea.

Determinar cuales son los factores esenciales del puesto de trabajo respondiendo.
» Que hace el trabajador (tareas especificas del puesto, operaciones y

actividades).
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e Donde y cuando lo hace (espacio fisico, localizacion, horario, periodicidad,
peligrosidad).

e Como y con que lo hace (aplicar técnicas para la identificacion de tarea).

Cuestionarios.

Entrevistas.

Asesoramiento por expertos.
Diario.

Experiencia directa.

Fuentes de reclutamiento:

Internas.

Externas.

Solicitudes espontaneas.

Centro de formacion profesional, universidades y colegios.
Empresas de la competencia.

Anuncios.

Empleados como captores de candidatos.
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CASO PRACTICO.
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Historia de la empresa.

En el afio de 1987 inicia sus operaciones con 2 sucursales, ofreciendo articulos
electrodomeéstico, sus registros contables son manuales y sus ventas de contado.
1989. Amplia sus operaciones automatizando sus procesos de registros contables
desde el ingreso de operaciones en la sucursal. Crea un departamento de sistemas
anticipando la necesidad futura de la informacion computarizada.

1990. La compaiiia obtuvo un crédito en un banco extranjero e Inicia una expansién
agresiva, abriendo 150 sucursales.

Incorpora el crédito al consumo en sus operaciones apoyado con la creacion de una
financiera quien se encarga de administrar y recuperar los créditos otorgados.

1991. Amplia su expansion mediante la estrategia de tiendas mas pequefas y
restringe su politica de ventas a solo contado. Cuenta con 300 tiendas y 3,200
empleados.

En este momento la capacitacidon es casi nula, ya que simplemente se elaboran
materiales informativos y son entregados al personal.

1992. Inicia un nuevo programa de crédito, cambia sus politicas de autorizacion, sus
pagos semanales, plazos e intereses.

1998. Inicia sus tramites para incorporarse a la Banca multiple y afadir a su linea de
servicios, los negocios propios de un banco.

Cuenta con planes de capacitacién para sus empleados e incorporan un programa

para empleados de nuevo ingreso.

80



Disefio de un plan de capacitacion para una empresa comercial y financiera.

2002. Para el plan de expansion en sus operaciones se reincorporan parte de las
ganancias del negocio y se obtiene recursos invitando a nuevos socios con
participacion minoritaria.

El incorporar un banco en sus sucursales hace que existan modificaciones
esenciales en su infraestructura y en su estructura de recursos humanos, estas
modificaciones deben ser apegadas y supervisadas por la Comision Nacional
Bancaria y de Valores.

Debido a estas modificaciones, en el area de capacitacion se crea una division
denominada banco la cual atendera lo referente a la capacitacion de los empleados
de la division banco.

2004. Cuenta con 487 sucursales, sirviendo al 80% de la poblacion Mexicana en 240
ciudades en todo el pais.

Pretende incorporar paulatinamente todos los servicios que presta un banco, en la
etapa inicial el banco maneja el financiamiento y cuentas de ahorro.

Posteriormente se van a incorporar nuevos negocios (pago con tarjetas de crédito,
pagarés, manejo de divisas, cajeros automaticos, manejo de cheques, trasferencias

SPEUA /TEF, domicializacién de pagos, etc.).
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Problematica.

El departamento de capacitacion, realiza sus eventos mediante requerimientos
directos de las sucursales y en ciertas zonas, la capacitacion la realiza enviando a
uno de sus instructores y este va recorriendo sucursal por sucursal, en busca del
personal a capacitar. Tal y como se aprecia van atacando paulatinamente las
necesidades de cada zona, sin embargo el tiempo empleado por instructor en cada
sede es considerable.

Los costos son elevados, debido a que no existe un esquema logico que permita
recorrer las sucursales en forma ordenada de una zona ,en ocasiones un instructor
tendra que regresar a capacitar una sucursal o un puesto nuevamente debido a la
falta de logistica , esto ocasiona que se eleven los gastos de traslado, hospedaje y

alimentacion.

Es por esto, que se necesita elaborar un plan, que pueda ser aplicado tanto a las
necesidades de comercio, como de las de banco, donde se plantee una forma légica
de reunir a los participantes y de recorrer el territorio nacional evitando emplear
demasiado tiempo, y nos permita disminuir los costos.

Nuestra hipotesis a comprobar es la siguiente:

Si contamos con un plan maestro de capacitacion, este nos servira para controlar los
costos, las rutas y los recursos, de esta forma se incrementara la productividad y

eficacia del area de capacitacion.
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Situacion actual.

Actualmente la empresa cuenta con 487 sucursales en la Republica y alrededor de
4,500 empleados en su plantilla general.

La plantilla base de banco por sucursal es 4 personas y para comercio 4 personas, el
promedio por tienda es de 8 empleados. Pero en realidad no se cuenta con el dato
exacto debido a que existen sucursales que por su tamano tienen mas empleados.

El compromiso es incorporar los nuevos negocios y productos a la gama que ha
venido ofreciendo hasta el momento y tener funcionando todos los servicios de un
banco.

En cuanto a la capacitacion se refiere, la empresa cuenta con cursos para comercio y
se encuentra desarrollando los temas y competencias para banco, asi mismo
actualmente no cuenta con el personal suficiente para hacer frente a los
compromisos que requiere una capacitacion de este tipo.

Los gerentes de los nuevos productos estan un poco inquietos, ya que no podran
operar los nuevos productos tan rapido como ellos quisieran, por ello se requiere

estructurar y crear un plan que responda a las necesidades de la empresa.
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Propuesta del plan maestro.

Con la idea de ir disefando el plan de capacitacion se exponen algunos
cuestionamientos y razonamientos del mismo, esto para trabajarlo paso a paso y ver

sus avances con la finalidad de generar un planteamiento légico.

Particularidades.

Los empleados se encuentran capacitados para operar sin problema el sistema que
utilizan para registrar las operaciones que se manejan en la sucursal.

Tenemos que enfocarnos en darles a conocer los nuevos productos y responder a
las preguntas basicas como son: el jqué es?, ;para qué sirve? y ;como se maneja?,
esto con la finalidad de incorporar inmediatamente el producto a las operaciones de
la cadena.

Datos adicionales.

Después de analizar el caso y platicar con personal de capacitacion, de la gerencia
de productos nuevos y algunas entrevistas en sucursales se obtuvieron algunos

aspectos importantes que no se han considerado hasta el momento.

+ Dentro de la sucursal existen 7 puestos diferentes, pero solamente 3 de ellos
tienen ingerencia en el proceso.
» De estos 3 puestos (tenemos que considerar 3 operadores, 1 ejecutivos y 1

gerente).
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No se puede reunir a todo el personal en una sesion (debido a que no
podemos disponer de los operadores al mismo tiempo, ya que dejariamos sin
este puesto a la sucursal y en el caso de ejecutivo y el gerente sucede lo
mismo ya que en la sucursal siempre debe permanecer uno de estos).
Desconocen las caracteristicas del producto y como ingresario a el sistema,
pero hay que recordar que conocen el sistema por el cual registraran la
operacion.

La rotacion anual es del 50% y no se tiene una base de datos actualizada.

Propuestas iniciales.

Creacion de un plan (plan maestro) , este servira para que la empresa cuente
con un plan de capacitacion que le permita capacitar a las sucursales en poco

tiempo y se logre la disminucion de gastos.

Creacion de politicas de gastos para los viajes.

Como no se cuenta con una base de datos actualizada y confiable,
tomaremos como base 3 puestos por sucursal (3 operadores, 1 ejecutivo y 1
gerente) en total tenemos una poblacion estimada de 5 personas a capacitar
por 487 sucursales, nos da un universo de 2,435 empleados.

Pero para fines del presupuesto y considerando que en ocasiones las tiendas
tienen mas de 1 ejecutivo y mas de un gerente , incrementaremos un 10% los

participantes, en total tenemos 2,678 personas para ser capacitadas.
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+ Hay que considerar una habilidad transferible, el personal conocen el sistema

para el registro de operaciones, unicamente se le tiene que dotar de los

nuevos elementos y pantallas de control del nuevo madulo en cuestion.

Planeacién de logistica.

1. Lo primero que haremos sera analizar la posicion de las sucursales

(determinar donde estan situadas y en base a esto iniciamos la organizacion

del plan.

Crearemos una base de datos, esta contara con el nombre de la tienda, domicilio,

colonia, coédigo postal, ciudad y estado.

DOMIOLIO TIENDA

L CALE T
T GHOOWUTLA. Av Neoordl Esq Con Paimes SN Gd Choata Morsics
T LA JOYA ECATEFEC A Lipe Portilo Esg Qatamoe G Gpe idona
TOAUTITLAN 16k Sepbatre Mo 115 Cd_Cato |
T ECATEFEC Ma Moreies ND 64 (Ofiad 50 Cd B Atdio | Mosics.
TECATERD 2 Ay Aot Lcpez Netecs N 1 Cd_Sen Ot Carro S0 Ectepec GeMorsics_|Ex Do
TTEEA DB RO Micho Ceanpoa 7B Cd_Notogp |HDA
TTzAMIA A Lerez Nate Mo 15 Gd_Carto i
[ TOUAUMTLANDE ROMERD v 1606 Septentre Mo 108 Cd Cato
TTUA [SeMaoha 15 0 Carto
TECATEREC VAMORELOS | ViaMoreios Mo 40 Cd B Abdio
[TVILLASCE LAFROENDA | Av. Lagp 0e GLecsipe # 368 Local ANOT Cd Vilas de e Hol
| TATIZAPANCE ZARAGLZA 1| Puenda derez No 232 Lol A Cd e
[TRALCALPAN Cofle Esacs Mo 2 Cd_Sen Bartdo
T PLAZA LZCALL Cale Sr 350 Ada2 Cd_Cartro
TNAUCALPAN 1 ESTACAS __|Av Estass B | o 123 Cd_San Bato
[TIZCAL INOWMTNTE__ [Cale Sr 3580 Aoa2 Cd_Carto Utero
[TATIZAPANDE ZARAGLZAZ | Carretera Milla Nodias Romero SN Gd_Fra Esrerska [ [Ptzzpin ce Zaagom | DeMBoD |
[TCASAS ALBWAN Cafle PLesto Acerukco Mo 40 O Casss Alaren 1 Mo oF |
[ TMETROLA RAZA Deites N0 W Loces Ay B Cd_ Gackiuge Vidma | Meaco [OF |
TLAMLLA 1 AV M Nod Cd Tepmyec irarg i NI IOF
T MARTIN CARRERA. A Martn Carera ho. 148 Gd_Natn Carea | mg@m DF
T OUAUTEREC e Jovertro Roses Mo 1 Od CLewtepec Bamo Ao [ T100MBeo OF
T SANFELIFE CE B35 A Doiores Hosgo Late 3Me 152 Od_SnFegece Jes | i DF
TLAVILAZ GARRIDD Calle Gamao o 8 Cd_Aagn Moo DF
T CENTENSRIO Av Cartereno ho 208 Cd Azarsc gwm IDF
T OO Av Ticormen b 2115 Cd Ticoren Moo OF
TCALZADA CE QUADALPE | Cazars o Guecsupe No 161 Cl. \allgo | Moo [*13
TRLAZACRENTE v Edero Mire No 1623 Are0 A Locd A2 |0d. B Cod T TaMeeo OF |
T SANMATEOATENDO Aerez No 28 Gd Bemo SenMasl SnMEsoAE  Eb eMem |
IPXILCA: UWHW __ Gemeoh 0 Gd Cato | Pachucs THOALD 1
TP LCAINVEIRONRIE |Qamenho 5 04 Cato | Paus THDALGO 1
TTACTLEA § 1N HITN TN 14 P inceperceroa o 1164 & Gao 200 Pechu HDAGO ]

La base de datos sera capturada en Excel y se presenta para su consulta en el

anexo 1.
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Resumen general de sucursales por estado
Aguascalientes 4 Nayarit 4
Baja California Norte 18 Oaxaca 20
Baja California Sur 8 Puebla 23
Campeche f: Quintana Roo 11
Chiapas 14 Querétaro 7
Chihuahua 21 San Luis Potosi 12
Coahuila 14 Sinaloa 16
Colima 8 Sonora 19
Durango 6 Tabasco 14
Estado de México 38 Tamaulipas 24
Guanajuato 26 Veracruz 41
Guerrero 21 Yucatan g
Hidalgo 12 Zacatecas 7
Nuevo Leon 28 Distrito Federal 57

Morelos 4
Total 487

Ahora necesitaremos ubicar las sucursales dentro del territorio nacional.
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Durango Tabasco

Estado de Tamaulipas
México
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i lan de capacitacién na empre: mercial y financi

o AT e, 1 Sucursales
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ekl Db I e
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2. Ubicadas las sucursales en el mapa de la Republica, realizaremos 2

propuestas.

Propuesta 1

« Crear diferentes sedes en lugares estratégicos a nivel Republica, donde se
reinan a las sucursales aledarfias (menos de 2:30 horas) para evitar traslados
prolongados y de esta forma disminuir los costos.
Las sedes tendran que ser las mismas sucursales, que cuenten con espacio
adecuado para albergar 20 personas para cada curso.
Para capacitar una sucursal lo realizaremos en 2 secciones, la primera
reuniremos a la mitad de los operadores y el gerente, en la segunda sesion

sera la otra mitad de los operadores y un ejecutivo, de esta forma la operacion

no se interrumpe.
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Propuesta 2

e Crear sedes en lugares estratégicos, reuniendo sucursales aledafas en un

local rentado.

Los directivos al revisar estas dos propuestas, se inclinan por la primera

propuesta.

Esto debido al incremento de costo que generaria la renta de un local por cada

evento.

A continuacion se presenta el plan que se integrara tomando en cuenta los mapas y

las distancias, como ejemplo, analizaremos Baja California, ésta tiene 18 sucursales

distribuidas en 5 localidades (Ensefiada 2, Tijuana 11, Rosarito 1, Tecate 1, Mexicali

3).

Al analizar el mapa y la posicién de la
sucursales, designaremos 3 sedes
unicamente, estas se ubicardan en
Mexicali, Tijuana, y Ensenada,
mientras tanto las sucursales de
Rosarito y Tecate deberan acudiran a

Tijuana.

; 1 © 18 SUBTOTAL

Esta asignacion se lleva a cabo contemplando la situacion geografica y la

infraestructura tanto carretera o aeroportuaria. Cabe considerar que podemos cubrir

estas sedes con 1 solo instructor o hasta utilizar 3 para reducir los tiempos.
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Disefio de un plan de capacitacién para una empresa comercial y financiera.

Punto a considerar.

Mediante la definiciéon del plan podemos determinar los gastos que se generaran,
para ello es necesario conocer un poco de geografia basica y auxiliarnos de una guia
donde consultaremos diferentes detalles: distancia, carreteras y aeropuertos.

Por ejemplo y pensando en estas 3 sedes para crear una ruta para un instructor
podemos proponer diferentes variantes.

« Iniciar en Tijuana, implicaria aumentar el gasto de traslado, ya que Tijuana se
encuentra en medio de Ensenada y Mexicali por lo tanto pasaria dos veces
por Tijuana. El tiempo de traslado seria considerable debido a que
desplazarse a Ensenada o Mexicali implicaria tomar un taxi a la central
camionera y de ahi tomar un camién a cualquiera de estas sedes, para tomar
esta opcién es necesario hacerlo con tiempo.

e Iniciar en Mexicali, luego Tijuana y posteriormente Ensenada es una buena
ruta. Primero hay que llegar via aérea a Mexicali, posteriormente desplazarse
via terrestre a Tijuana y de la misma forma a Ensenada.

e Iniciar en Ensenada, implica llegar a Tijuana (3 horas de vuelo) y
posteriormente trasladarse via terrestre 1 6 2 horas para llegar a Ensenada.

Luego regresar a Tijuana y concluir en Mexicali.

Es importante al determinar una ruta, pensar en el tiempo de traslado, la

accesibilidad, la infraestructura y que la ruta se de, hasta cierto punto en linea recta.
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Disefio de un plan de capacitacién para una empresa comercial y financiera.

Presentacion del plan maestro.

A continuacion se presenta el plan, donde la columna Sede determina el lugar donde
se reuniran, la columna Tienda asistente describe las sucursales que deben asistir
a los cursos.

La columna Asistencia por puestos, describe los puestos que participaran en la
capacitacion, en el caso de operadores se detallara que puede asistir el 50% de su
plantilla y el otro 50% en la siguiente sesion.

Por ser los fines de semana los dias que mas operaciones se realizan en la sucursal,

el dia sabado y domingo no se consideran para capacitar al personal.

I ASISTENCIA POR PUESTOS | Perionn 1
{ Sede | Tiendaasistente || Operasor rHora | | Opeeasor  Hora || Ejmcutve  Hora [[ Gersmma  Hora [cspesiew per porme
RUTA1 MEXCAU (2 ToeMan Batd| 1oevam [15a16 |1 cemMaro BRI () deMazn (15218
FCO MADERO 1seMam [BAT3] [t oeMam [15219 ([ deMaze (B3 ||t deMa [15a19
MEXICAL 81 MEXICAL 01 ToeMaz WAty [roevaze [15019 ||t deMarzo OLY] (1 deMam (15019
SANLUIS RIO © 02 ToeMaro [Be1d| |1 oeMarze (15218 |f1ceMazo (9013 ][t deMazn [15018
SAN LUIS ToeMaro [Batd| [1oeMa (15019 |1 oeMazo [Watd ||t de a0 [15a10 25
™ TUUANA OTAY 2 de Marzm hﬂ AdeMam [15215]| 200 Marzm | Ra¥8] | 3 0e Maz [ 15018
TT TLIUANA LAS TORRES 20 Mam |82 e Marzo [ 15215) | 2 de Marzo “3 3 e Mazo [ 15218
TIIUANA 3 ZoeMarro [Baty] | JoeMarm (15218)) ZdeMazo | B JoeMar 15819
TIJUANA 4 VARIEDADES 20eMarze [9a18] | JoeMar (15a10)) ZoeMazo [ RATH | JoeMam (15419
TT TIUANA § DiAZ ORDAZ 20 Marro |#013] | 3 Marzo [ 152 18] | 200 Marze [ tS] | 3 deMar | 152108
TLLANA 1 LUNA PARK 200 Mum |9813] | 3deMarzo [15219)| 20e Maro | Bat3]| 3 de Maro | 15218
T TUUANA CEMTRO |7 TULIANA CENTRO 2eMaro |90d3] | 3oema | S093]| 200 Mo |Da 1] | 3 20 Marro | BeiE]
T TUUANA LAS BRISAS 2deMaze 15219 | JoeMar | BATS]| 2de Mao (15315 3 3 Marm san3
T TULANA EL FLORIDO 2oeMarro (15019 | JoeMaze | WaIH | 2deMar [15318) | 300 vamo | DR 1Y
EL SOLER 2deMum (15214 | 3oeMazs 815 ]| 2deMarzo [153 191 | 3 e o | RatS
EL ROSARITO 4 ceMarzo 15019 | 4deMarme | §33] | 4 de Maro [15219] | 4 ce Moz | 8033
T TECATE 406 Mazm 15210 | ddeMazn [at8]| 4 deMarzo [15218) | 4 oo Mazo | Wwtd
oAz 0RDAZ ez {15019 | e Maro | 9a10]| 4 et f15a1]) dsevare [ 9uta] 65
1 S EienA N 'rnsaw ‘ |mwm]r"-g[|annu‘|5umlmmlj?;”muml'lsm]
1 ENSEMADA JUAREZ 13 Maz (B ToeMam [15219]] 1 oeMars |SR3| 1 e Marm [ 15218 10 100
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RUTA 2

RUTA3

Disefio de un plan de capacitacion para una empresa comercial y financiera.

T LAS AGUILAS Ve Marzo | §R1S] | 2deMarzo 1deMare | i3] | 2 deMarm [ 15219
T SANTA FE e Mwrs [Putd | 2o Mam toeMaze | 3] | 2 ceMam | 15018
T CAMING A SANTAFE 1deMwrze | Ba13] | 256 Mam ToeMarre | B9 U] | 2 deMarm | 15019
T MINCOAD SANTA LUICIA ToeMure |BE13] | ZdeMaro [15019| (1 deMars | BRI3] | 2 ceMar | 15018
TMIXCOAC 1 REVOLUCION 1 e Marze (158910 | 2 de Mwrzo 15815
T TACUBAYA REVOLUTION 1de Mo 15015 | 20 Marm 15018
T MIXCOAC 2 MIGUEL ANGEL 1oeMarzn (15818 | 20 Marzo 15219
T WIXCOAC YT CUANMALPA ToeMazn 1500 | 2oeMazm | Betd. |1 Selae | 15019
|REVOLUCION T CUAIMALPA NAVIDAD 30t Marzm |8 [ 4 cemtarre [ 15018]] 3deMarze | 90|
T SAM ANGEL ! DR GALVAN e Marre |Swtd] [ dceMarm [ 15019 Jow M [ $aill
T SAN ANGEL 2 3 e Marze | §813 e Marre | 15819 | 3 de Marro
P Mk DEL R YdeMaro (St | 4 cemars [15016]| 300 Mazo |20ty
TCONTRERAS 1 POTRERILLO JdeMwzo (15819 | 4 deMarze 158 19|
T SANTA LUCIA JdeMaro ('S5etH | 4 de M 15 19
T SAN ANTONSO TECOMITL Soeburo (15019 | doeMmze | 913 | Joe M |15819
T SAN PEDRD MARTIR JoeMarro 15018 | 4deMuzn | BaYS | 3 de Mo |15 19
T LA PAT FORJADORES & deMarro [ B8 BdeMwre |15019() &de Marrs | B8 13 | B de Marzo | 158 18!
T La PAZ REVOLUGION |T LA PAZ OCANPD LRI I T toabwro [15015(| 3oeMaro |9 1B] | & oM 15019
T LA PAZ REVELUCION Boearzo | $213] | SdeMaro |15215]| 2de Mazo | B0 13| 8 oe e [ 15018
T CO CONSTITUTION # de Marmo | B Boebwre [15018[| 8 demarro [9013]] 8 e wrm [15 018 20
T CABO AN LUCAS 1 10 3¢ Marzo | 8013 [ 10 ¢ Marzo [ 150 15] [ 10 30 Marre 10 3¢ Marzs | 150 15)
reaBosANLuCAS 1 |1 CABO SANLUCAS2 10 9e Marzo | 9813 | 10.0e Marze | 150 18] [ 10 de Marro 10 0w Marzo | 158 18]
T SAN JOSE DEL CABD 1 10 de Marzo | S w13 | 10 de Marro | 158 18] | 10 de Marrs 10 de Marzo | 15 2 19|
T SAN JOSE DEL CABO 2 10 ¢ Marro ‘.l_m 10 de Marze | 15 @18 | 10 9e Mam | 10 de Marre | 15819 20
T FRAY SERVANDO 12 de Marze 1208 Marzo [ 158 18] |12 o6 Mz 12 e Marze | 152 19|
T RANTO DOMINGD DF 12 e Marre 12 3 Marro | 15819 |12 de Marro 12 de Marze | 15819
T JAMAICA 12 e Marre 12 0 Marrn | 158 18] |12 de Mamo 12 e Marre | 15 0 18|
T GUERREROD T LAGUMLLAY 12 e Marze 120 Marzo | 15095 [12 do Marzo 12 de Mazo | 15819
T GUERRERD 12 de Marze 120 Mz | 15018 [12 0e Marm 12 de Mazo | 15019
T MERCADO HOALGO 12 de Marzo 12 % Marro | 15819 [12 de Marro 12 de Marze | 158 19
T BALDERAS l?seum-!,_ilj_uaum 15808 12 de Marn 12 e Marzo | 15 19) 35 155
TATLIXCO Z3eMace | 15818 " devare [9R13] | 2 oe M
TATLIGCO 2 73eMazo 15015 | |1 deMazn | 918 | 2 00 Mare
T XOMACATEPEC ToeMazo 152751 deMaze PRETR] | 2 e Mo
T HUEBLA SNTE ToeMaze |15818| |1 e Mz | 988] | 2 deMermn
TRUEELAS MAYD ToeMazo | 9 [VaeMazo 15015 | 236 Mazo
| TPUEBLA-T CENTRO DaeMazo | POt [toeMaro (15018 | 2 e Mamn
T PUEBLA 34 NORTE TeMazo | WIS [T deMamo |15 19 | T e Mamo
T PUEBLA 4 BOULEVARD NORTE TaeMars | BT |TseMarn (15218 | 23 Mam
TPUEBLAY CENTRO |TPUEBAS 2aeMazs | 928 [tseMazo {1510} | 2 3eMans
T PUEBLA 7 FURCR doeMars | 15818 | 2oe b | 9093 | 400 Ma
T PLAZA LA MARGARITA sdeMarzy [15019)| 30 ez (S0 13] | 40 Mo
T PUEBLA MAYORAZGD toeMare | 15318 [ 3oe e |BatE] | 4 o0 Ma
T ACATLAN DE DSORID SoMazo | Wl | 330 Marzn (15015 | 4 e Marzn
4oeMare | BEiR: | 2deMane (15219 | 4 s Mamo
T ZUCAR DE MATAMCROS 4 3t Maro g;h" ZdeMaze (15219 | 430 Moo
T SANMARTN TEXMELUCAN 2 4oeMarc | DaTE | 3oeMao (15819 | 400 Mazo | |
T ZACATLAN PUEBLA doeMazy | Su1d | 3oeMaze (15015 | 400 Ma
7 SAN MART TEXMELUCAN sovar [ 9at | emam (15079 | 4 e mam %0
[ L [ rERAcAN J]sxm liﬁ‘mm]!iﬂs“f:m Fat3] | e Mao 5-1!]
| |7 TESUACAN 2 SoeMero [Hat8] | SdeMazn [150%5]] SoeMace [Batd] | ceMae 15219 10
| T DAXACA BUGAMBAIAS 4 Je Moo |9 SoeMaro [ 1529 | 8 e Mam 53 Mazs | 15819
| T DATACA SIMBOLOS PATRIDS | | 8 3¢ Mazo | B8 e Ma | 15819)| 8 e Mars S Mazo [ 15819
{ T CAYACA 1 ZARAGOZA 330 Marzo (98] | 5 e Maro [ 15219 | 8 3w 5 Moo [ 15219
i T JAKAZA I CENTRO 2 30 Marzo FleMarzn |15a19]| 8 2e Mazn SdeMarzo [ 15015
| TOAXACA1COLON |7 CARACA MiNA e Mz e Mars | 15019 | 5 e Mo £ 0 Marzo [ 15015
f |7 MURAAPAN DE LEON & 30 Marro 15919 | 5 e Mars 9 30 Marzo | 15019
| I‘."JMHT‘J £ 26 Marze 15819] | % 3e Marzo B e Mazo | 15219
| 53¢ Marro 150 15] | 500 Marm 82 Maro | 15318
| 5 30 Marze +5219] | & 30 Marz 5 eMano (5005 45
 — T TUXTEREC IND Ii"»m [ --nmlwisu«xm w13 [ o v 15-19]
1 T TUNTEPEC {hrt e e [ tl] |t e nar | 15015] | 0t ce Ma | B +4 30 Marzo | 15019 10 155
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RUTA4

RUTA S

RUTAS

Disefio de un plan de capacitacion para una empresa comercial

financiera.

[ watusromero  [uarias RoMERD [T e vawo [8a 98] | ¢ seMarmo | t4a 18][ 3¢ Marzc [SA18] | " e Marzo [1408] 5
i JUCHTAN 2oevam |Da8] | 2emazn e[ Zoemam 29 Marmo | 14 18
JCHITAN 23 e 23eMazo | 14218]] 23 Mame 2deMamo [ 14218 10
R [PUNACRUZ Jnetlmr IdeMazn | t4s 18] 33 Maze n ;azmm T
SALINA TRUZZ 3de Moo |G 18] | 2 3eMarzo | 1da18f] 300 Ve 3% Mazo | Wa 18 10
[ eochuma  [eocruTia [[semaro [ou13f | 5oevaze [14218]] soe v |84 8] [ 5oeviamn [140te] 5
[ruerto |pugrTo Esconping [z sevamo (9018 | 2wz 140 18]] ¢ e a0 [’”g]taxm]uuﬂ 5
[ ewotera  [emorera 110 3¢ warzo [9a1a] [ 0 e Marzo [ 142 18] 20 3¢ Mo [ gut8] [ 10 sewarzo [ 1aate] 5
[ PUTLA [puris [Trz e wazo[wama] [z e varee [ 14 8] 12 3e o [B] [12 de Moo [ s sa] 8 45
CAMPECHE ALANECE 1deMaze (S8 ToeMazs |15279)) 1 Mam hﬂ 13e Mar |50 tS
T CAMPECHE 1 T CAMPECHE 1 7 de ez (e ToeMar |15819]| 1 e Maro ii_'lﬂ 1 3e Marzo | 15015
TIAMPECHE BLVD 45 ° 30 Mao (Ba toeMazo (15a18)) toe Marze | S13) | 1 20 Maze | 15218 15
. CARMEN 23 Manc (BN ZieMazz [15a%9)] 2= Mam 23eMam | 15018
Tem nE A a E} a 1534
T.CD.EL CARMEN 01 <D DELCARMEND 23 Mae !l 2deMam [15319)] 2 e Mo 22 Marzo | 150 18]
CARMEN T2 23 Ve |Da 2oeMazy | 15218 200 Marzy 23 Varzo | 15219)
L CARMEN ZENTRO 236 Mazo |9 2deMam [15815)| I deMam 228 Marze | 15319 0
T PLAZA CRYSTAL GdeMamo |04 ddeMazy [15810) 130 Moz 4 3eMarm [ 15210
T \ILLAHERMOSA 4 3 de Mazo |9’ doeMarzn | 150 19) |3 0e Warzo 4 3n Marr | 158 15|
TRUZ CIRTNEZ 33eMazo [9@18) |4deMarn | 15019){3 s M 408 Marm | 15419
T VILAFMERMOSA 2 4 1 k3 4 15at
T VILLAHERMOSA 2 VILAFERMOSA 3 0e Mazo n_ll arMaze [15218)(20e Va0 e Mazy | 15219
LAHERMOSA- 4 3¢ Marze 1deVas | 15219) |4 e Maz 20 Marzo | 15219
T COMALCALCO JUAREZ 4 38 Marze T3eMame | 15219) 40 Ve 2ge Mz | 15219
T MACLSPANA TABASCD 4 3 Marze 3deMaze | '5a19) |4 e Mam 3 3e Marro | 15818
T COMALCALCD 4 3¢ Mazs izeuazs | 15219) |4 e Mazm 33 Magn | 15318 80
T CARDENAS BANDALY SseMaze |9aTY] [SceMazo [15019||5deMazn | S TH (50 Mazo | 519
T CARDEMAS BANDALA |T CARDENAS TABASID 53¢ Moo |SoeMaze (15279 (iceMaze | Bty |SceMann | 15019
T HUIMANGLILD SdeMar [BRTN] [SdeMaz [15a%9||5deMam [Hatd][Ssevaz 15219 15 130
[ TTCW e T semoze [onts] | - semtarmo [14018]] " se oo 0
T MERIDA 85 CaeMazo (9at] [22eMams [ 150002 se e 15219
T MERIDA PLAZA FESTA 2eMezo (981 [3seMao | 9918] |2 v vz (11}
T MERIDA 3 T MERIDA 3 2senars |BR0] [FoeMaze | SmAR] (2 ce Mo Sany)]
T MERIDA CANTARELL 2eMarze [15819 [YdeMazo [ 15219 2 e Maro 15219
T PROGRESD ZseMaz [15a7d [Toemam [15019) (23 vem 1515 30
T VALLADOLID 43eMam ZdeMarz |14218)| 430 Mare Watk
CANCUM CRUCERD 430 Marro S3eMars | 14a18]| 40eMarn Hate
T CANCUN ZFLAZA TS 4 3e Marzy SeMarzo | 4w 18| 4 e Marr | § ALTRI
TOANCUM 1 TULLM |7 CANCUN 3 LOPEZ PORTILLOD 4 3¢ Moo 3 3¢ Mamo 14118 4 3¢ Marm Lk
T CANCUN 1 TULUM &30 Mare |1 SaMaze | 58] | 40 Mamo )
| T CANCUN TULUM 43¢ Marzo (14319 | 5 e Marzo ﬁ:I 434 arzo 0g
| 1T CANCUN 43e M (18 | S oe e 4 3 Marze |4 1139 4
[ 7 PLAYA DEL CARMEN |7 PLAYA DEL CARMEN T8 se Mazo L|E [osewas [14ate][sseMare |Bam[[eean [16a18] 5
T Tconuwe. [T oonmel [Teoe o [9aT] [seMazs [ 14618 [¢ e Moo |Suid][soe oo [1eats] 8
IT CHETUMAL HERDES 1 20 Marz: | B 11 e Marz | 148 18] 111 oo Marzo 4 90 Marzo | 14 9 18|
T CHETUMAL 01 T CHETUMAL 0t ** 3¢ Maro [Be e Marzn | 14318117 2e Man "7 20 MaTn | Matl
1T CHETUMAL 22 11 36 Marz | B3] |11 de Marn | 4 18] |11 o6 Marm 1 2 Marzo | 14818 15 100
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RUTA 7

RUTA B

Disefio de un plan de capacitacién para una empresa comercial y financiera.

TARACHULA
TTAPACHULA T T TAPACHULA 1
HUIXTLA CHIAPAS
[ COMITAN Jcomran
T CINTALAPA
VILLAFLORES
scLC
scice
TUKTLA 1 TUXTLAS
TUXTLAS
TUXTLA Y
TuxTLAZ
TUXTLA L
Teanque || PALENOLE
T EMRIAND ZAPATA TAB
[ r |1 TENOSIQUE [[5semorm [8ata] [soemaz [14a1a][osemarz [Bats][sde azo [ 140 18] § |
T CENTENARID 11 9 Marzo | BATB] |11 e Marzm | 15 13] |11 de Marzo | RAR] |11 oo Marzo | 158 13
T CUAUTEPEC 11 de Maczo | B3] (11 deMarzo {15219 [11 e Marze [ Sa 18 |11 o Maezo | 15018
T CASAS ALEMAN 11 e Marzo 11 deMarze {15019 |11 deMare | Bn 11 deMarzo | 15010
T PROGRE S0 NACIONAL 11 de Marzo 11 06 Mo 11 deMarze | SmiR] {11 o Marzo | 15019
TLAVILLA Y 11 de Marzo 11 de Marm 11 deMarzo | 9134 |11 de Marzo | 15018
T MARTIN CARRERA 11 e Marzo 11 e Marze | 15019 |11 ceMarze [@B A8 (11 de Marzo [ 15018
TLAVILLAY T SAN FELIPE DE JESUS 11 de Marzo 11 deMarm | 15098 |11 deMarzn [ St 11 de Marza [ 15018
T LA VILLA 2 GARRIDO 12 de Marzo 12 00 Marzm 1230 Marze 93] (12 90 Marro | 15018
T TiCoMAN 12 36 Marz: 12 de Marzo 12 g Mar [ Ba13) 12 de Marzo [ 15218
TMETRO LA RAZA 12 de Marro | 80 33] |12 se Marzo 120 Marm | Ba ] |12 3o Marzo | 19019
T FLAZA ARAGON 12 6 Marzo 1200 Marza | 15018) (12 do Mo | WREA] (12 9 Marzo | 15019
T CALZADA DE GUADALUPE 12 de Marzo 12deMuro | 150 19) (12 deMarze | WAPR] (12 do Marzo | 15018
T PLAZA CRIENTE 12 do Marzo [ R 48] [12.0e Marze |15 016} [12 e Marm 12 de Marro [ 158 18 66 166
T NALUCALPAN 1 de Marze. 1demamn | 14818][1 e varm toeMam | 14nte,
T NAUCALPAN 1| ESTACAS 1 de Marm ToeMie | 14m18||1 e Marm ToeMez |T4ntE
T MAUCALPAN 1 ESTACAST EL MOLINITO 1 2 de Marzo VdeMarm |14 18| (2 de Marm 1deMarm | 14818
TELMOLINTOZCRCUTO M | [2 0 Marzo zaevarm | 14n18|2 0 ez |2 00 Marr | 14818
T VALLE DORADD CHAMAPA 2 3¢ Marzo 2oemiwr | 14a18|[2 e man | Sy aE] |2 00 ez [14ate) 25
T VILLAS DE LA HACIENDA 3 28 Marro 3 0e Mo 300 ez [ 1518
o€ T ATIZAPAN DE ZARAGOZA 1 3 de Mar0 3 de M 15019
T ATIZAPAN DE ZARAGOZAZ | |3 de Marmo 3 0w M 3 e Marm | 15215 15
T ZARAGOZA 1| PUEBLA 5deMar |BatY] [ deMam 5 de Marze [15019)
TIGNACIO ZARAGOZA 2T MOO PANTITLAN 5 oe Marm [T |5 e Marm (500 Mo [15018
T IGNACE) ZARRGOZA 2 5 de Mae | DAY |5 de Marm 5 de Marm | 15810 15
LAS TORRES 8 de Marzm BoeMamo 15219 |8 %8 Marro 500 Marzo (15818
AZTECAS 8 de Marzo f9 e Marro §deMam (15018
HENELUEN 8 ce Marmo 5 oe Marm 4 deMarzm (15819
ALTAVISTA 8 de Marm 9 oe Marzo 9 de Marzo (15010
B o Marz S e Mo 15019
MONUMENTO 5 0e Marro 5 o0 Marza a
MOTEPEC 4 3¢ Marro
CASAS GRANDES 5 20 Moz
AMADC NERVD % %o Marzo
| TH05E MARA IGLESIAS 10 e Warzo |48
| CRISTORAL COLON
| NINOS HERDES
iwm covon A SERRA
!mm DELICIAS
| [VARIEDADES 10 0 Marzo 1501
CUAURTEMOC 10 de Marzo (158 1
A0 GRANDE 10 de Marzo (150 1
| LBERTAD 10 36 Marzn (15019} |11 or Marm
| [PaRmAL 12 de Marzo |8 1200 Marro (15919 | [12 o e 12 00 Marzm 15018
1 PARRAL |MAZLOWID HERRERA 12 26 Marzo | 12 deMaro 15010 | |12 de Marro. 12 g Marzo |15 18
| 2D JMENEZ 12 ge Marro | Bl |12 3 Marzo {15215 | |12 o0 Marzo. 12 de Marzo 15015 15 185
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RUTA 10

RUTA 11

Disefio de un plan de capacitacién para una empresa comercial y financiera.

OBREGON 2 TaeMarzo (98N] [1zeMaze | 15213 [1seMamn SwTE| [t e Mae 15015
DBREGON OBREGON 1 taeMaro [Gatd] [1seMazo [5018|[tceMazo |Sa13|t ceMams |15at8
HUAT AEAMPD tdeMaza (9813 |1deMaze 15318 |ToeMars 8@ T o Maze (1519
RAVOIDA tdeMazo |Seid) |1 oeMane 152 16 |1 e Marrs .'l‘ij 1 de Mazn | 153191 20
MOCHS 2 2aeMazo (Gntd] [Doewars [ 15at8)[2 e vars | Se1d] |2 ce vans | 15819
MOCHS 1 2deMaro |§a13] [ZseMazo |15a18||2evazo | 9a13]|Zzevam [1518
WOCHS 1 MOCHS 3 Pdemars 19a1] [TdeMacn [ 15010 (2% Nazo | D@TH] 1200 Vage 15019
GLASAVE 1 2aeMaro (G898 |ZzeMazo [ 15at6) (2 muare | $813) (20 Mazn | 15018
SUASAVE T JdmMazn [9098) [2aevae |1519) |2 Nae | 9B (2 Mamo (15819
GUAMUCHL 2 2e Mazo | 913 |2 3eMans 25216/ |2 2e Marzo ..I’J 232 Marze | 15218 30
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Diseric de un

lan de capacitacién

ra una empresa comercial

financiera.
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T CD VICTORIA HIDALGO 15 de Marzo | 48] [15 00 Marzs [ 550 19] |15 se Mz | SR |15 de Mao | 150 15, 15
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Disefio de un plan de capacitacién para una empresa comercial y financiera.
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Disefio de un plan de capacitacion para una empresa comercial y financiera.

Resumen Plan Maestro.

Puesto Objetivos.
Gerentes de sucursal.
Ejecutivo de Crédito.
Cajeros.

Duracién de las sesiones de capacitacion.
4 horas.

Hora de inicio de las sesiones.
Horarios.
9a13. 15a 19. 14 a 18.

Lugar para implementacion.
Sedes en regionales.

Fecha de inicio.
1 de Marzo.

Fecha Final.
19 de Marzo.

Sedes.
122.

Instructores internos /externos.
Instructores intermnos.............cccovivviinnnnn.
Instructores externos...................cccevvnnns
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Disefio de un plan de capacitacion para una empresa comercial y financiera.

3. Para fines de seguimiento y tener una panoramica general de los dias, las
sedes y fechas se incluye un calendario del evento.

RUTA 1

RUTA 2

RUTA 3

RUTA 4
RUTA 5

RUTA 6
RUTA 7
RUTA B
RUTA 9
RUTA 10
RUTA 15
RUTA 16
RUTA 17
RUTA 18
RUTA 19
RUTA 22

RUTA 2
RUTA 3
RUTA 4
RUTA 6
RUTA 7
RUTA B
RUTA 10
RUTA 11
RUTA 14
RUTA 15
RUTA 16
RUTA 18
RUTA 19
RUTA 20
RUTA 21
RUTA 24

RUTA 11
RUTA 12
RUTA 13
RUTA 18
RUTA 23
RUTA 24

CALENDARIO DE EVENTOS

MARZO
Lunes Martes Miercoles Jueves Viernes
1 2 3 4 5
Mesacal Tijuana Tijuana Tijuana Ensenada
Mixcoac Mixcoac Mixcoac Mixcoac
Puebla Puebla Puebla Puebla Tehuacan
Matias Romero Juchitan Salina Cruz Pochutla
Campeche Cd. Del Carmen Villahermosa Villahermosa Cardenas
Ticul Menda Mérida Cancin Cancun
Tapachula Comitan Tuxtia Tuxtla
MNaucalpan MNaucalpan Atizapan Ignacio Zaragoza
Obregon Mochis Culiacan Mazatlan
Cd. Acuna Piedras Negras Sabinas
Nuevo Laredo Reynosa Matamoros San Fernando
Aguascalientes Leon Guanajuato Irapuato Salamanca
Colima Tecoman Manzanilio Texcoco
Veracruz Jalapa Martinez de la Torre  Tierra Blanca Coatzacoalcos
Taxco Iguala Chilpancingo Acapulco Tecpan de Galeanay
Autlan Monterrey Monterrey Monterrey Monterrey
Lunes Martes Miercoles Jueves Viernes
8 9 10 11 12
La paz Cabo San Lucas Guerrero
Oaxaca Oaxaca Tuxtepec
Puerto Escondido Pinotepan Putla
Playa del Carmen Cozumel Chetumal
Palenque Tenosique La Villa La Villa
Cd. Juarez Cd. Juarez Chihuahua Chihuahua Parral
Monciova Saitillo Torreon
Nogales Cananea Caborca
Matehuala SLP Rio Verde Cd. Valles
Cuautla Cuemavaca Puente Ixtla Quéretaro
Celaya San Miguel Allende Ecatepec Ecatepec
Coatzacoalcos San Andres Tuxtls Cordoba Orizaba Poza Rica
Zihuatanejo Coacalco Plaza lzcalli
Toluca Cd. Altamirano San Rafael
Tula Pachuca Tulancingo
Puerto Vallarta Tepic Guadalajara Guadalajara Guadalajara
Lunes Martes Miercoles Jueves Viernes
15 16 17 18 19
Hermosillo Guaymas
Cd. Victona Cd Mante Tampico
Gomez Palacio Durango Zacatecas Sombrerete
Poza Rica Cosamaluapa
Taxquena Miramontes Santa Martha

Guadalajara

Cd Guzman
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Politicas de viaje.

Objetivo.

Estas politicas aplicaran para todo el personal y tienen como finalidad regular los

gastos generados por los instructores o capacitadores en sus viajes.

Aspectos Generales.

En caso de no apegarse a las politicas, la persona a la cual se le asignaron
viaticos, debera cubrir el monto total o sus excedentes.

Se tendran que entregar los comprobantes generados (boletos de avion,
boletos de autobus, taxis con comprobantes, facturas de hospedajes, facturas
de comida) en original.

El traslado en avion se realiza cuando por via terrestre este es mayor a 6
horas.

Se paga lavanderia por dia a partir del quinto dia de viaje.

Todos los gastos deben tener un comprobante original (facturafticket) y
solamente en caso extremo de no obtenerlo, se debera documentan en un
“vale para gastos sin comprobante”. Este documento debera describir el
concepto del gasto y ser autorizado por el jefe inmediato.

Asi mismo al finalizar el viaje, la persona que lo realizé tendra 5 dias habiles
como maximo para presentar el resumen y los documentos que amparen los
gastos generados, en el formato conocido como “Formato de presentacion de

gastos”.

110



Disefio de un plan de capacitacién para una empresa comercial y financiera.

Si la capacitacion es en el D.F., solamente se pagara por concepto de comida

$50 pesos y $30 pesos para pasajes.

A continuacion se presentan 2 cuadros resumiendo las politicas de viaje para las

ciudades de frontera y el resto de la Republica.

Politicas para gastos dentro de la Repiiblica.

[
| Hospedaije. 400
Alimentos. [ 130
Transportacion. 50
Lavanderia. I 30
If 10

I Teléfono.

Politicas para gastos en ciudades |

| Fronterizas™.
Hospedaje. f 500
Alimentos. | 150
Transportacion. | 80
| Lavanderia. : 40
| Teléfono. ! 10

Se consideran como ciudades fronterizas Tijuana, Mexicali, Ciudad Juarez,
Ensenada. Ciudad Acufa, Piedras Negras, Nuevo Laredo, Reynosa |,
Matamoros, Tapachula, Chetumal e incluiremos a algunas ciudades turisticas
como Cancun , Islas mujeres, Acapulco, La paz, Cabo San Lucas, Puerto

Vallarta, Puerto escondido, Bahias de Huatulco.
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Vale para gastos sin comprobante (maximo $ 300 pesos por vale).

Vale para gastos sin comprobante

|Realizado el dia:

Concepto :
Realizo Autorizo

Formato de presentacién de gastos.

|
}iomhn: ]
Comidas
Fecha| Lugar | Desay Comida _ Cena _Subtotal | Transp Otros Concepto Total
Subtotales
Monto a
Autonzacion Ejercio Monto ejercido
Diferencia
Firma Gerente Nombre

El instructor debera presentar un resumen de gastos realizados, con la finalidad de
comprobar el monto gastado. En este formato se enfrenta el monto a comprobar (el
dinero que se le asigno al instructor para sus gastos) y el monto ejercido (facturas y

documentos comprobatorios), mediante esta comparacién la persona que realizé el
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viaje debera reintegrar el sobrante o si llegara a darse el caso de gastos justificados
se le entregaria el monto a favor.

Todo este proceso debera ser validado por personal de administracién.

Se recomienda dotar de este formato a los instructores, tanto en papel como en
forma electronica en una hoja de Excel, para que dia a dia realice sus anotaciones y

pueda entregar facilmente su reporte.

Presupuesto del proyecto.

Este se presenta con la finalidad de resumir todos los costos que se generaran y
poder analizar su composicion, visto de una forma sencilla, estos son los recursos
con los que contaremos para hacer frente a este proyecto, se recomienda realizar
todas las operaciones mediante transferencias bancarias electrénicas evitando
manejar el dinero en efectivo.

Este presupuesto incluye lo siguiente:

s Presupuesto de viaticos.

s Presupuesto de material empleado.

« Presupuesto de participantes (donde se incluye el traslado de sucursal a sede
ida y regreso).

» Presupuesto de sueldos personal interno y externo.

A continuacion se presenta una tabla que resume estos aspectos.
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. Presupuesto general del proyecto.
‘ Presupuesto
Viaticos $ 204,603
Material $ 48,210
Participantes $ 33,750
Sueldos $ 152,500
Monto Total $ 439,063

A continuacion presentaremos los presupuestos detallados.

Presupuesto de viaje.

financi

En este calcularemos cada ruta utilizando como base las politicas de viaticos, en

caso de los boletos de avion se ha cotizado bajo tarifas comerciales, los boletos de

avion los obtendremos con una agencia de viajes realizando un convenio para que

nos consiga precios bajos y las tarifas mas bajas del mercado, estos seran pagados

directamente por nosotros y Unicamente daremos el dinero restante a los

instructores.

Para tener un marco comparativo utilizaremos un promedio a nivel nacional

desplegado en el anexo 2.

Presupuestos de traslados.

Este es el formato del presupuesto de viaticos por ruta, afadiremos todos los

restantes en el anexo 3.
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VIATICOS PROPUESTOS RUTA T
| _lraslados 1
Dia Lugar ___Alimentos_Hospedaje Locaies Forinecs Ds__ A Telsiono Total
25-Feb |DF. $120 $500 $80 $10 37101
01-Mar  |Ensefiada $150 $500 380 $323 | Tjuanaiensenada $10 $1,063
02-Mar  |Tijuana $150 $500 580 $323|EnseradaTiuana $10 $1,063
03-Mar  |Tijuana $150 $500 380 $10 $740]
O4-Mar | Tijuana $150 $500 $80 $10 $740
05-Mar  |Mexicali $150 $500 $80 $323| Tyusnaneccan 310 $1,0683
06-Mar  |Mexicali $120 $80 $10 $210]
3590 $3,000 $560 $969] $70 35,569
oletos de avion Fecha
D.F.-Tijuana 29-Feb
Mexicali D.F. 06-Mar|
Costo Promedio | $3,133]
Monto Total $8,722

Asi mismo presentamos un cuadro con el resumen de los gastos de viaticos para la

estancia de los instructores y los correspondientes a boletos de avién.

Resumen de gastos viaticos

[Traslados

Instructor Aereos Total |

Ruta 1 $5,589 $3.133 $8,722
Ruta 2 $3,733 $3,133 $6,866
Ruta 3 $9,145 $0 $9,145
Ruta 4 $11,264 $0 $11,264
Ruta 5 $5,309 $3,133 $8,442
Ruta 6 $11,767 $3,133 $14,900
Ruta 7 $8.215 $3,133 $11,348
Ruta 8 $6,029 $3,133 $9,162
Ruta 9 $5,309 $3,133 $8,442
Ruta 10 $9,895 $3,133 $13,028
Ruta 11 $8,212 $3,133 $11,345
Ruta 12 $3,596 $3,133| $6,729
Ruta 13 $4,586 $3,133 $7.719
Ruta 14 $5,335 $1,567 $6,902
Ruta 15 $9,885 $3,133 $13,018
Ruta 16 $8,175 $0 $8,175
Ruta 17 $4,972 $0 $4,972
Ruta 18 $13,730 $0 $13,730
Ruta 19 $7,218 $0 $7,218
Ruta 20 $3,719 $0 $3,719
Ruta 21 $4,109 $0 $4,109
[Ruta 22 $3,980 $3,133 $7,113
Ruta 23 $560 $0 $560
Ruta 24 $6.409| $1,567 $7,976
$160,741 $43,862 $204,603

115



Disefio de un plan de capacitacién para una empresa comercial y financiera.

Presupuesto material

El material a utilizar es el siguiente:

Material para el curso:
» 10 Juego de tarjetas con cubierta de plastico
Costo por Kit 50 pesos se mandaran a hacer28. = $ 1,400
* Hojas para evaluacion 2 ($.30*2700). = §$ 810
e Disco flexibles 3/2 20 discos * $5. = $ 100
$ 2,310
Material para participante:
 Manual tamano esquela pasta dura y engrapado.
Costo $7 pesos se editaran 2,700. = $ 18,900
e Triptico de operacion del sistema.
Costo $ 5 pesos editaremos 2,700. = $§ 13,500
° Poster de consulta.
Costo $15 pesos editaremos 500. = $ 7,500
$ 45,900

Desplazamiento de los participantes.

Es importante considerar los gastos de desplazamiento del participante, de su
sucursal a la sede, estos recursos los cubriremos utilizando un reembolso a la
comprobacion.

Inicialmente el gerente de la sucursal proporcionara los recursos de la sucursal y
tomara los recursos de la caja.

En promedio se considera 125 pesos por persona, al regresar del curso el empleado

presentara sus boletos de traslado y comprobantes, asi mismo reintegrara el monto
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sobrante. Al finalizar los cursos del personal de cada sucursal, el gerente debera
enviar los gastos firmados de todos los empleados.

Contablemente a la salida el gerente registra el monto que tomo, al concluir los
cursos registrara el reingreso de los recursos no utilizados y lo gastado quedara
avalado por los boletos y contra recibos. El dinero gastado se registrara en el registro
individual de la sucursal en el concepto de gastos de capacitacion y este se reflejara

en el estado de resultados de cada sucursal.

| COSTO DE CAPACITACION POR PARTICIPANTE |

A) TRASLADO Y ESTANCIA DE PARTICIPANTE

DIAS DE DURACION DEL CURSO 1

CONCEPTOS NALOR UNITARIC ’ 03‘_‘—”) _POR
CURSO

TRANSPORTE SEDE-SEDE-TRANSPORTE $ 20.0]diarios p.p. $ 20.0
TAXI HOTEL-TERMINAL O AEROPUERTO $ 120.0p.p. $120.0
HOSPEDAJE $ 0.0]diarios p.p. $0.0
ALIMENTACION (TRES ALIMENTOS) $ 0.0|diarios p.p. $0.0
SERVICIO DE CAFETRIA $ 0.0 diarios p.p. $0.0
MEDICAMENTOS Y CONSULTAS $ 5.0|por part. $5.0
$0.0 $0.0
TOTAL S 123.0

p.p. POR PERSONA

$125 pesos por persona * 2700 personas a capacitar = 33,750.

$125* 2,700 = $ 33,750.

Cabe sefalar que este presupuesto no incluye alimentos, debido al corto tiempo de
la capacitacién, en caso de incrementario y requerir la comida el costo promedio

aumentaria.
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Sueldos.
Se cuenta con 5 instructores de planta, ellos cuentan con un sueldo mensual, pero
para completar la plantilla que necesitamos hay que reclutar 16 instructores

temporales y poder cubrir todas las rutas.

Instructores Internos.

§ Instructores * $8,500 mensuales = $ 42,500.
Instructores externos.

11 Instructores * $10,000 = $ 110,000.

Contrato por proyecto y honorarios.

Otro factor a considerar es el costo de los sueldos de las personas a capacitar, de tal
forma que podemos determinar un sueldo por hora para cada puesto y esto
calcularlo. Para fines de este ejercicio no se tomara en cuenta este monto, pero si lo

consideraremos en la siguiente tabla para fines demostrativos.

] Total de empleados 2700 | Costo | Hora |[ Transado | Total

por { por

hora | curso
| |
| Operadores 1620 | $17 | 4 1 $137,700 |
| Gerentes 540 | $30 4 1 $81,000 |

Servicios Financieros 540 | $ 28 4 1 | $ 75,600
: ['$ 294,300
| CALCULO | }

| (1620%17) *5 = | 137,700
| (540*30)*5 = | 81,000

| (540*28) *5= | 75,600 |
! 294,300 |
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Comparativo de gastos ejercidos vs. presupuesto .

Después de calcular los presupuestos y ain cuando no han sido ejercidos,
realizamos un cuadro comparativo para demostrar que al adoptar politicas y
mediante la presentacién del plan maestro se puede reducir considerablemente los
costos de la capacitacion estableciendo lineamientos y estructurando de una forma
coherente las sedes.

Los datos referentes a los gastos ejercidos fueron proporcionados por el
departamento de capacitacion y corresponden a gastos ejercidos el afio pasado,
corresponden al mismo numero de sucursales y empleados, asi mismo para que sea

significativo se tomaron datos similares en cuanto al nimero de horas capacitadas.

Comparativos de gastos. l
Gastos
Conceptos | ejercidos Presupuesto Diferencias
proyectado
Viaticos $ 530,120 $ 204,603 $ 325,517
Material $ 110,150 $ 48,210 $ 61,940
Participantes | $ 20,350 $ 33,750 $-13,400
Sueldos $ 326,150 $ 152,500 $ 173,650
|
TOTAL | $986,770 | $ 439,063 $ 547,707

El unico renglon donde encontramos una diferencia negativa (13,400) al comparar
los gastos ejercidos del afio pasado contra el presupuesto proyectado es en el
concepto de los participantes, en este hay que considerar que el monto es menor
debido a que el instructor se desplazaba a cada sucursal, mientras tanto en nuestro

plan los participantes gastaran debido a su traslado a |la sede de capacitacion.
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Aun con este concepto, las diferencias con el resto de los conceptos son
significativas y viéndolo desde un punto de vista, con los recursos ejercidos el afio
pasado se podrian montar 2 capacitaciones con estas mismas caracteristicas.

Una anotacion importante es comentar que la capacitacién anterior se llevo 3
meses y dos semana, utilizando 6 instructores y al realizar un comparativo con la
capacitacion que pretendemos realizar utilizando el plan maestro se realiza en 19

dias con 16 instructores.

Manejo de convenios.

Es importante iniciar el manejo de convenio con proveedores, en este caso nos
compete basicamente 2 convenios, el primero son los hospedajes de instructores y

otro convenio a realizar es con los proveedores graficos.

Contratacion de Instructores

| Puesto: Instructor Comercial.

b
{Area: Recursos Humanos Depto : Capacitacion.

[

i

| Perfil.

| Instructores comerciales, experiencia en cursos bancarios y ventas.
l Manejo de Grupos.

'Edad 23 en adelante.

| Disponibilidad inmediata.

| Trabajo temporal 30 dias.

| Escolaridad: Psicélogo, Administrador.
| Sexo: Indistinto.

Se solicitara anuncios en los principales periodicos y preferentemente viva en el D.F.
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Se incluye en el anexo 4 el perfil completo del Instructor.

Reunion preliminar.

Se llevara a cabo una reunién con todo el personal de capacitacion, en la cual se
planteara la forma en que se daran el curso, se analizara el tema, las técnicas a
utilizar y se daran los por menores.

En esta sesion se aprovechara para resolver todos los problemas referentes a la
asignacion de rutas, el empleo del material, se proporcionara el dia para la entrega
de los materiales y los boletos de avion al que corresponda.

La orden del dia sera.

Orden del dia.
Presentacion.
Objetivos de capacitacion. [
Perfil del personal capacitado.
Presentacion de guias didacticas.
F Presentacion de materiales.
Entrega de Politicas de gastos.
Controles (listas de asistencia).
Aplicacion de evaluaciones (forma y peso).
Fijar dia y hora de entrega materiales.

e — —
e e St e T S St o

Materiales utilizados.
Se hara una presentacion y se explicaran uno a uno los materiales, asi mismo todos

sus componentes aclarando todas las dudas que surjan en el momento.
Guias didacticas.

Se entregara cada una por puestos explicando su uso, el manejo de la técnica y los

recursos.
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Gt Dickico

DIRICIDO AL PUBSTO DEE  OPERADOR

OBJETIVO PARTICULAR: El parucipante serd de capaz de operar el sistema ADN, para registrar
operaciones cuando ¢l pago sea con tarjeta
@ DURACHKIN TOTAL : 4 hrs.
a CONTENIDO ESTRATECKS RECURSOS
(M ENSENANZA - APRENDIZAJE pmAcTcos
4 10 |Presentacion e mtegracion grupal. - Técrica explicativa Parsonificadares
Objetive Particubr phumones
Lixta
5 |Definicidbn de tarjetas de crédito =Praguntas dirigidas Prezentacion romfalia.
5 Definicion de tarjetas de débito. =Preguntas dirigidas Presentacion { rotafolio
1o Entrega de tarjelas - Preguntas dirigidas| Tarjetas de cradito
SAceptarian extas mrjetas?  [plastficadas.
&0 Conceptos bascos de Tarjera de Crédito - Presentacion expositiva Presentacion
Tarjetas_crédino ppt
Fower pointipeftv
1) Ertrega de tarjetas - Preguntas dirigidas. Tarjetas de cradito
plastificadas
5 Pravancion de Fraudes - Expositiva Wideo /ity

£0

Politicas del grupo Técrica expositiva

Archive politicas)
T.C./power pomtipcity

Mareyo del Sistemna

Cpcion Anticpos ¥ enganches Expozitiva -
Opcibn Saldo actual

Opcion Lectura de caja

Traspasos v recepcion a caja principal
Vouchers a Caja anchda

Entrega de de vouchers a tesorera

Sktema o en 3u caso
emuladar on poveer
ROML/PC/Iv.

Lista de asistencia.

Se entregara una lista por cada curso a impartir.

Direccion General de Recursos Humanos
Gerencia de capacitacion

[Curso

| Fecha Sede

Registro de asistencia

Nombre No_de empleado No_De sucursal Nombre de Sucursal alficacion

el ) ) e S R D
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Se les proporcionara un disco con el archivo por si desean capturar la informacion
durante el viaje, al finalizar la capacitacion cada instructor sera responsable de
entregar estas listas , ya que con esta informacion se concentrara para saber el
numero de participantes asistentes , sus zonas , puestos , nombres y presentar un

analisis final del evento.

Evaluacion de conocimientos.

Se le entregara dependiendo el nimero de participantes que capacitara.

Evaluacion de tarjetas de crédito
Sefiala el inciso correcto v contesta las preguntas en la hoja de respuestas. No rayes esta evaluacion.

| 1.Enia empresa se reciben las siguientes tarjetas:
a) Tarjetas de crédito y débito

b) Solo tarjetas de bancos internacionales
c) Solo tarjetas de débito

| 2. Para solicitar auterizacion de |as tarietas se requiere:

! a)] Efectuar una llamada al centro de autorizacion del Banco.

| b) Deslizar la tarjeta en el teclado y esperar respuesta.

! c) Elaborar un voucher “pianchando” la tarjeta.

‘3 sQue tipo de identificacion se solicitara al cliente para que pueda efectuar su page con
tarjeta?

|

! a) Credencial escolar o licencia de manejo

i b) Cartilla militar y tarjeta de identificacién | ID)
| c) Credencial de elector o pasaporte vigente

]
|

4. Para efectuar una operacion con tarneta, el tarjeta habiente debe presentar lo siguiente:

| a) Identificacion oficial vigente .su tarjeta vy su presupuesto de venta |
b} Cualquier identificacion, su tarjeta y autorizacién del gerente
| c) Cualguier taneta bancariag, su identificacion y la autonzacion del banco

5.5i al deslizar la torjeta de un cliente, la respuesta es negativa debemos:

al intentar hablar al Banco
| b) Pasara tantas veces, hasta gue se gutorice
| c) Solicitarle al cliente ofra forma de pago u ofra tarjeta

| 6. Las tanetas VISA inician su numeracion con:

a) Cualquier digito
b) Con4




Disefio de un plan de capacitacion para una empresa comercial y financiera.

c) Con 5sies débito y 4 si es crédito

7. zCuantos pagares emite el sistema en cada operacion con tarjeta?

a) Dos para el cliente y uno para Elektra.
b] Uno para el cliente y otro para tesoreria.
c) Todos los que sean necesarios

8. Si cancelamos una venta pagada con tarjeta debemos:

a) Regresarle inmediatamente su dinero en efectivo al cliente , darle su comprobante de
la devolucion e indicarle que en un plazo de 5 dias el banco le dard su cancelacion

b) Entregarle un comprobante de cancelacion e indicarle que su efectivo le serd
abonado en su cuenta o devuelto en efectivo en un plazo no mayor a 7 dias

c) Indicarle que acuda al banco que le emite el plastico para que solicite que el monto
le sea abonado a su cuenta

9. 3Cuadl es el procedimiento que debe seguir tu gerente con los pagarés?

a) Guardarlos un dia y destruirlos para evitar papeleos con el banco
b) Archivarlos en tienda permanentemente hasta que Auditoria llegue a revisarlos
c) Enviarlos a tesoreria a traves de mensajeria en el dia que coresponda

. 3 En qué condiciones deben encontrarse los pagarés?

a) Engropados, sin ralladuras ni bormones y firmados con tinta negra
b} Sin maltrato y firmados con cualquier color de finta
c} Engrapados juntoc con el comprobante de la venta

. zCuales son los documentos que debe presentar el cliente para solicitar una cancelacion?

a) Suidentificacion oficial, su comprobante de pago y la autorizaciéon del gerente
b) Suidentificacion oficial, su comprobante del pago, su tarjeta y su pagaré
c) Cualguier identificacion, el documento de cancelacion, su pagaré vy su tarieta

. Menciona cince medidas de seguridad de una tarjeta de crédito VISA
. Menciona cinco medidas de seguridad de una tarjeta de débito

. Escrbe el concepto de tarjeta de credito
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Con la finalidad de hacer mas agil el proceso de evaluacion de conocimientos, se
proporcionara una hoja de respuestas, que ayuda al instructor a obtener con facilidad
los resultados. En la reunion preliminar se analizan los resultados de esta forma se

unifican y el instructor puede tener un formato con los resultados.

Hoja de respuestas.

No. de empleado: Sucursal:

Fecha:

z
e

00000000000 | *
00000000000 | =
00000000000 | -

- = W @ N B ot a W N -

- o

_ll4.
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Seguimiento.

Se le pedira al instructor comunicarse diariamente al final del dia o en su defecto
minutos antes de iniciar su capacitacion, esto con la finalidad de reportar el numero
de participantes, algun problema que surja, las calificaciones y nombres de ellos, la
lista sera enviada via fax.

Este reporte nos ayudara a generar un control de asistencias del instructor y de los
participantes, asi mismo conoceremos el nimero de empleados capacitados por dia,
sus calificaciones, las sucursales asistentes y los problemas en caso de presentarse.
A la llegada el instructor debera capturar esta informacion en el formato de lista (hoja
de Excel), esto con la finalidad de tener una base de datos del evento y poder

manipularia para extraer informacion y estadisticos.
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CONCLUSIONES

El haber implementado el plan maestro, da la posibilidad de tener paso a paso como
se puede establecer los criterios para ir estructurando un plan légico que convenga a
la empresa y a los fines que esta persigue con sus capacitaciones. Este plan se
puede ajustar en tiempo y espacio, la experiencia y la pericia de quien se encargue
de manejarlo le exigiran estas modificaciones.

Asi mismo el manejo de diversas técnicas y aplicarlas correctamente en el aula
ayudara a los nuevos instructores a tener una idea de su aplicacion y explorarlas, de
esta forma arriesgarse innovar por el bien de la educacién.

El disefio del plan maestro permitié conocer diversos puntos de vistas de diferentes
autores y confrontarlo con la experiencia practica, de esta forma es importante
considerar que siempre es necesario tener la base documental y sustentar todo
trabajo y nutrirlo con diferentes enfoques.

Queda demostrada la hipotesis, ya que se incremento la productividad al desarrollar
el plan maestro, anteriormente el capacitar todas las sucursales se hacia en mas de
tres meses utilizando 6 instructores; ahora con el plan maestro se realiza en 19 dias
con 16 instructores.

Asi mismo, el crear rutas concentrando las sucursales en una sede e implementar las
politicas de gastos, permitio reducir considerablemente los gastos que se estaban

realizando en capacitaciones anteriores (ver cuadro Comparativo de gastos).
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RECOMENDACIONES

Previendo el crecimiento y la constante rotacion del personal se recomienda lo

siguiente:

» Pulir el plan maestro, a la llegada de los instructores tomar sus comentarios
sobre distancias y detalles que se dieron en sus capacitaciones, de tal forma
que esta experiencia nos servira para redireccionar algunos aspectos de
costo, traslado y comodidad para los participantes y aplicarlo en la siguiente
capacitacion. ‘

* [nvertir en adaptar las sedes para que sean comodas, ya que debido a lo
rapido que se implemento el plan las salas no contaban con sillas, pizarron,
proyector; en si los elementos necesarios para trabajar comodamente.

e Crear una estructura de Recursos Humanos (RH) local para concentrar y
reportar a un RH central las bajas y altas de empleados, asi mismo crear una
base de datos por zona.

« Para dar la bienvenida a sus nuevos empleados se puede adoptar el
mentoring utilizando, para esto la estructura de RH local. Ellos coordinarian el
mentoring por medio de un check sobre los aspectos vistos.

¢ Iniciar con capacitacion a la distancia, utilizando material impreso vy
posteriormente realizar algunos desarrollos en multimedia. Este material lo

desarrollara un departamento de disefo instruccional (de nueva creacion).
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Anexo 1.
Base de datos de las sucursales.
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TCRZPeA OIE 6ND 244 CENTRO M CRZAEA VERACRLE
TOETUMAL HERCES HERCES41 B30 QPEAND CENTRO CHETLMAL QRO
CAONCRIOERD SWEME LT BNTRD CAON QRO
TOMWANZAAZAZ AAAZBSMBMERL1LOCSTYS CENTRO CANON QRID
TCANDNILOREZ RCRTILLO |SVEME JL-12YSALCREZRCRTILD  [GENTRD CANON ECIR‘D
TCANON1TLLLM ATULMSMEAME4 LOTE 1Y 2 BNTRD CANOLN QROD
TOETMMAL D LA, CALZADA VERACRLE #4170 OO ADOLFOL CENTRD GHETUMRAL QRO
TOHEMMAL @ A/MGE HOACOMN TR0 (BNTRD  |CBNTRO GHETUMAL QRO
TOMNONTLLLM M EEMESLT MESD AUTA4FIMCED  [(BNTRD CANOLN QR0
TOAML A JAFEZEDONRECLENTRD  |(BNIRO lgh& QRO
TAAYACH. CARVEN A/ DESQ 2NCRTE RCRJAREZCOL CENTRD ALAYACH OSHVEN |QRCD
QROD
OfPCA
CPRACA
OAACA
OARACA
1OAXACA
OARACA
[RERA
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CAVFEDTE
CAVAEDHE
TR0
TABASD
TS0
TR0
CAPS
55 TAPS0
| TMERDASS CALLE 54 Mo 42 x 65 IMERDA IYLCATAN
TMERDARLAZARESTA _ |CALEGLOCALINT 1AL4x21 NECOOTE NERDA YUCATAN
TIaL CALEZDBMN 21 xBYD (ENTRD AL LCATAN
TNERDA3 CALE BN 517 x5 Y67 ENTRO NERDA YUCATAN
TWALLADLID CAULE#4 Mo 1BxT YR GNFO UCATAN
TNERDACANTARELL CALEED N B x BY61 ENTRO NERDA YUCATAN
TAROGED CALE®M HxZ YR ENRO PROGED YUCATAN
TTVERDAZ CALAGAN 48xBYED CBNTRD NERDA
TT MERIDAPZA DORAOA (CALLE Do 48 x 19y 15LOCAL 101 AL 18 fFB\EK}EB IMERIDA _
TREMNCEAIAREZ | Car. Reyrosa Sen Fer Lfmns TAVALLIFAS
TRENCBAROLANTD | Avench Beverd Hdeigo s Fouse TARLLIPSS
TREMNCBATANS CENTE GLEREO#0 GRENIE [ TIPS
TMATAVOROSGENTRD | Metaroos E o Ba #6508 Cato NeaTIS TARLLPES
TROBRALDTAVS Franosco | Medero &R Aesdo Certro HoBao TAMALLIPAS
TMATAVOROSCARAE _ |6a SnEsquna aontivd Minsl Caveecs Lemrs | Od Beoay NeaToS TARLIFRS
TMATANCROE CANALES Luis Ag skar y Cangles sn IIZ):l Luoso Matamoes TAMELLIPYS
TMGEH ALBVWN ¥ (Carwo Aaman TIPS
TMATAMOROSAAS00 | AescioErwe8Y9 Gt NeaTos TIPS |
T SANFERNANCD Bawy Lus Ootrez Sh Cato S Farad TAWLLPRS
TNQ LAREDZ R MER Jaam lam Newo Lareh TAVALLIPAS
TNEOLAED O Ma &5 Cato New Laeh TAVRLLIFAS
TNO LAEOACERAOTE | Refomme sl [iniorat Nevo Lared TAELLIPS
T AQRA Qemeoy Mmez SN F_mn (d fars OHILA
TRERASNECRAS | Abercie #00 Oe Cato Rad=s OOAHILA
TORND A 50E FEERERO# YRBPTE CENTRD OLRND OLRANCD
TOLRMNDAREIA B0 DOWNGLEZ ARETA#ER TIERAELANCA OLRAND 1umm
TORMNDODE A/ CENDASVERE# 9 OTE GENTRO OLRANGD —|ORND
TSANACOPPPRSOLLARD | CALZADA JOEE RAVONALEZ SN GBNTRD OLRANGD
TIEODAON A/ ALBCE#S GENTRO B0 OLRANGD
TOMEZ FALAOO A/ HDALGO® 325 NTE CENTROD COVEZPALAOO OLRANCED
TTOREN |A/ MATAVCROS# ' PTE ENTRD TOREN COAHUILA
T TORRECNJLMED B0 RIORGLEZ TRAVAK 747-2 BNTRO TCRRECN ODHLA
TTORENHOALGO A/ HDACOEORAME ARZE BN TOREN COAHULA
[T EOA ]a.\o BN DARATBPTE GBNTRO TOFREN COMHLA
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[T SANPEDROLE LAS COLONAAV LERDO#S0 CENTRO SANPEDROLE LAS

i

i

ssssk»»g

TSAENASHGO NL CARR NEOICNAL #6715 CENTRO SABNASHDALGO _[NEVD
TVALECESANCARLDS AV STODOMINGO#IE] CESNCAROS SENSHOAGO [NEVOLEN
T MTY SANTO DOMINGD AV STO DCMNGO#300 [RINDON CE LOS GEDROS SAANASHOALGD  |[NIBVOLEON
TSLP REFORWA [REFORVAN 313 JXNAGENTRO [SANLUISFOTOS __ |SANLLISFOTOS
TSLP ONEHDALGD HOALGON 55 CENTRO SANLUSPOTOS | SANLUISPOTOS
TSLP HWMNDNAOOWL __ |HMNDNAOOWL IV 4006 OCL ANNDNAOONAL SANLUISPOTCS | SANLLISFOTOS
TSLP 6 MNCZ AV MUNCE NP 670 [COC oS RETES SANLUSFOTOS __[SANLUS POTOS
TMATEHLAA CALLEMCRELOS 613 Z0NA CENTRO MATHELALA SANLLISPOTOS
TSLP_MERY 1B MER Y TERENINE 150 Y 154 ZONACENTRO SANLLISFOTOH | SANLUISFOTOR
TSLP GNDOLEMAYO _ |SCEMAYON 20 ZNAGENTRO SANLUSPOIOS __ [SANLLISPOTOS
TSLP ANPROCERECON | ALVBRD CERECCNIN &0 ZONACENTRO SANLUSFOTOS | SANLLISPOTOS
TSLPAHONDGA AHNOGAN 20 ZENACENTRO SANLUISPOTOS | SANLLISFOTOS
T 0D MENTE 1 JAREZ AVHDNGDZB SR ZONACENTRO NENTE TAWLLIPAS
TCD WLES ABASOL0 (9P SANLLIS POTOR
THEUILA HLEJUTLA CE REYES [HDALGD
TCD MENTE 2 PPELOL SO MENTE
TO WLES \ALES SAN LIS FOTOS
TROVERDE 7510 RO VERLE. SANLLIS FOTCR
T MTY ESOOBEDO MONTEREY NEVOLEN
TAZTILAN 54168 ESCORELO NEVOLEON
TMTY DAZ ORDPZ NONTEREY NLEVOLEDN
T MTY ELOY CARZDS AV Boy Caveers #4508 NONTERREY NLEVOLECN
T SANMARTIN !ammx SRI0MONTERREY. NEVOLECN
TALLE VERCE A #53 NONTERREY NUEVOLECN
TSWPEFOMOLEN __ [Av NONTERREY NLEVOLECN
TNONTEREY MO0 MONTERFEY NLEVOLECN
TNONTBVORELOS MONTERREY NLEVOLECN
TUNFES MONTERREY NLEVOLECN
TMACGDALENA CE KND AVE CHREGONNO313 oo CevTRD BAE0IMECDALENA, SONCRA,
AGAPRETA Tercera y Av Qrta #300 CENTROD PRETA SO,
CBREGUN#40 Y 6 0E ABRIL CENTRO CABCRCA SONCRA
CANANEA CALLE TEROERA CESTE YAV DURBNGD#21 |CENTRO SONORA,
NOGALES RUZ [AV RLLZ CORTINEZ #1607 MUNOPAL NOGALES SONORA
[NOGAES 1 |AV CoReoN#sD CENTRO NOGALES SONCRA
[FEVOSLLOMATAMORCE _|MATANDRCS ho 157 ar CENTRO. HEWOSLLD SONGRA,
HEVOSUOEIASCALES  |BUIASCALESND § RO HERVOSLLO SONCRA
HERMOSILLO SAHUARD PERIFERCOPIE Y AV TENOLOGOOSN B SAHARD TP HERWCBILLD SONCRA
NDGALES 2 [AVE CBREGON 28 CBNTROD NOGALES SO
TSRO MO SOUDARDAOND 718 SCUDARIDAO HERVOSILLD [SONCRA
im |mnvme&smvo |80 ENPALVE SONORA
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NAVOIOA PESCLEIRAESQ SN Cerio
GAMES |AV SERDANND 24 GNTRO
HOATABAWO GALEANA Y MACERD ESO SN Cato
CERECIN2 Soom [ Cartro
OGN 5 OE FEEFEFD # 22 Certro
TM TLILANA OTAY ELVO INDUSTRIAL NO 1680 [OTAY DONSTITUYENTES
TT TSN LAS TORRES IMONTEALBAN Y LAGO GLROALLIPE VICTORA [MARAND MATAMCROS
TULANAS Mmmmmwmmvmim
TIAUANA S VPREDACES CALLE DA # 1658 CBNTRD
TT TULANASOAZ CROAZ__ |0 CIAZ OROAZ Y LAZARD CARDENAS 5 Y i LAMESA,
TLILANA 1 LLINA PARK ELVOOIAZ ORDAZ NCI 00 ES0) BLVO SAN NH LLINA PARK
TTUUANAGENTRO TERCERAY U'_NO 173 Z CENTRO
T TLUANA LAS BRISAS BLVO DAZ CRDAZ No 1200 LOCAL 1000 [LASERSAS
T TUUANA B ALCRDO FUTA'INDEPENDENOA ME LT 10 WERAND MATANDROS
B SaR BRALLIOMALDONSDOLOTE 1BMZB17 B SOER
A7 OROAZ ALVOOIAZ RDAZ NG 42D LOCAL 1 FRAC WG
E RCEARTQ BLVD BENTO JUAREZ 20 aNTRD
TTECATE AN, JUPREZ NOBT-A Z CENTFD
NEXCAU 2 LERDD Y MORELCS SNANTESONE CAU | OENTRD
FOO MACERD MACERD ANTES ONE WARIELACES SN Z GO
SANLUSROC 2 JUAREZ 374 YATAR 350 CENTRD
EE AVGASTHLMNO 8548 Cartro
SANLLIST [AV CBRECON Y CALLE QLINTASN CBNTFO SANLLISRC SONGRA
MBXCAL 01 COLEIOMUTARCALLE 11# 1064 PUEALONLEVO ZITZIMBACA BCN
ENGENEDR JUNREZ AV CEFREGCN NO 48 Cato ENGENOA ’acn
PARRAL (CAPTTAN BLANDD Y BARECHEND # 2 GNTRO PRARRAL CHHEHA
|AGLETINMELGAR® 124 GENTRO 3 LHTI {g-m—l.n
JOSE MAHAIGESAS JOEEM IGLESAS #4201 |FRACC. PANCRAMICO 1980 CHHAHA CHHAHLA
5 51125 CHHUAHLA CHHIAHA
CHHAHA CHHAHA
3410 CHHAHA CHHUNHA
OEIQAS (CHHUAHLA
INBEZ CHHEHA
GHHALA CHHLAHA
CHHAHA
CHHAHA

JJUAREZ
JUAREZ CHHLPHA
31700 CASAGRANDES CHHPAHRA
JRREZ CHHAHRA
JFEZ CHHUAHLA
JURREZ CHHAHA
JUAREZ CHHEHLA
JLOTEPEC JPFEZ CHHUAHUA
AMACO NERVD Armech Nenvo #1354 Carto JPREZ CHHAHLA
TCDCCNSTITUOCN AVDAGLUSTIN OLACHEA ESQ ROD MAOERD |CENTRD CONSTITUDCN aC
T LA PAZ FORWOCRES BLVD FCRMMDCRES MERACRLEZ Y CALLE SN NRUIZ OORTINEZ LAPSZ BC.
TLAPAZ CCAVFO REVOLLIOON CE 1910 ESQ MBLCHIR CENTRD LAPAZ BC.
TSANJOEE OH CABO 1 |CARR TRANSPENNSLLARMEA S3LT 52 8 CE CCTLERE SANJCEE DHLCABO |BC.
T CABOSANLLICAS 1 AV NCRELOSIAV JNVENTLD Y ALIKAN (CENTRD CABOSANLLCAS  [BC
T LAPAZ REVOLLIOCN |FEVOLLIDON DEBOLLADO'Y 16 CE SEPT (CENTRD LAPAZ BC:
T SANJOSE O CAB02 MeNLEL DOBLADD ESQ CARR FEDERAL 5 DE FEEFERD SANJOSE DB CABO [BC
TCABOSANLLCAS 2 MCRELOSLOTE 2 ME 14 (CENTRO CABOSANLLICAS  |BCS
MOCHS 2 ZARAOCRA #317 CENTROSLR LOSMOCHS SNALOA
GUASAME 1 OR CE LA TORRE YMCENTE GERRERDSN |00 GBNTRD GUASAVE SNALODA
MOCHS 1 CEREANA IR OO CBNTRD S10LOSMOCHS SNALOA
GUAMUCHIL [AGSTING RAMIFEZ # 65 SR CCL CENTRO GUAMLCHL SNALDA
(QUASAME 2 # BER CENTROSLR GUASAVE SNALOA
MOCHS 3 INDEPENDENGIA# 272 CTE. CENTROSLR LOSMOCHS SNALOA
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Anexo 2.

Disefio de un plan de capacitacion para una empresa comercial y financiera.

COSTO DE TRANSPORTACION, AVION PARA CIUDADES A MAS DE 8 HORAS DEL D.F. Y
AUTOBUS RECORRIDOS MENORES A ESE TIEMPO.

— PRECIO DE |
Poblacié m:;:ﬁ:ﬂ:;: :‘;‘J 1 Poblacién m"":‘?‘“
oblacion ikt oblaci REDONDO EN
—AUTOBUS |
ACAPONETA $1.979 ACAMBARO $200
AGUA PRIETA $3.670 ACAPULCO $430
ALTAMIRA $1.698 ACAYUCAN $518
APODACA $3.679 ACTOPAN $60
CABO SAN LUCAS £3.836 AGUADULCE £592
CABORCA $£3.670 AGUASCALIENTES £540
CADEREYTA $3.679 ALVARADO $384
CAMPECHE $3.228 APASEO EL ALTO $272
CANANEA $3.670 APASEO EL GDE $272
CANCUN $4.172 APATZINGAN $480
CARDENAS $2.655 APIZACO S110
CD. ACUNA $4.265 ARANDAS $440
CD. CUAUHTEMOC $3.255 ARCELIA $300
CD. DEL CARMEN $2.928 ATLACOMULCO $50
CD. IMENEZ $3.255 ATLIXCO $82
CD. JUAREZ $3.836 ATOYAC DE ALVAREZ $160
CD. OBREGON $3.391 AUTLAN $500
CD.MADERO £1.975 CALPULALPAN 112
CD.MANTLE $1.975 CD. ALTAMIRANO £252
CD.VICTORIA £2.834 CD. GUZMAN $666
CINTALAPA $£2.885 CD. HIDALGO £290
COATZACOALCOS £2.486 CD. VALLES £386
COMALCALCO $2.905 CELAYA $272
COMITAN $2.885 COATEPEC $242
COZUMEL $4.172 COLIMA $460
CULIACAN $3.508 CORDOBA $258
CUNDUACAN £2.905 COSAMALOAPAN $394
CHETUMAL $3.357 COYUCA DE BENITEZ $400
CHIHUAHUA £3.761 CUAUTLA $80
DELICIAS $3.761 CUERNAVACA $74
DURANGO $2.876 CHILAPA DE ALVAREZ $300
ENSENADA $£3.981 CHILPANCINGO 5310
ESCOBEDO $4.264 CHOLULA $68
FRONTERA $2.611 DOLORES HGO. $364
GARZA GARCIA $2.657 FRESNILLO $642
GOMEZ PALACIOS £2.876 GUADALAJARA £540
GUADALUPE $2.657 GUANAJUATO $364
GUAMUCHIL $3.508 |HUATUAPAN DE LEON $236
GLUASAVE £3.508 HUAMANTLA s112
GUAYMAS $3.391 HUEJUTLA $120
HERMOSILLO $3.391 HUETAMO $300
HIDALGO DEL PARRAL $3.761 IGUALA $160
HUATABAMPO $3.391 IRAPUATO $334
HUIMANGUITLLO £2.905 1ZUCAR DE MATAMOROS $120
HUIXTLA $2.885 JALAPA $234
IXTLAN DEL RIO £2.163 JOJUTLA $86
JEREZ §2.933 JUCHITAN $606
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LA PAZ $3.811 JUVENTINO ROSAS $410
LERDO $2,876 LA BARCA $500
LINARES $2,657 LA PIEDAD $428
LOS MOCHIS $3,508 LA SABANA $310
MACUSPANA $2.,905 LAGOS DE MORENO $600
MAGDALENA DE KINO $3,391 LAZARO CARDENAS $640
MANZANILLO $2,768 LEON $400
MARTINEZ DE LA TORRE $2.350 MARAVATIO $320
MATAMOROS $2,583 MATIAS ROMERO $568
MAZATLAN $3,060 METEPEC $40
MERIDA $2.952 MORELIA $290
MEXICALI $3.562 MOROLEON $284
MEZQUITAL APODACA $2,657 OAXACA §394
MIGUEL ALEMAN $2,583 OCOTLAN $526
MINATITLAN $2,486 ORIZABA $242
MONCLOVA $4.264 PACHUCA $62
MONTEMORELOS $2,657 PAPANTLA $210
MONTERREY $2.657 PENJAMO $428
MUZQUIZ $4.264 PETATLAN $290
NAVOJOA $3,391 PINOTEPA NACIONAL $450
NAVOLATO $3,508 POCHUTLA $£652
NOGALES $3,391 POZA RICA £196
NUEVA ROSITA $4.264 PUEBLA s110
NUEVO LAREDO $2,583 PUENTE DE IXTLA $92
NVO. CASAS GRANDES $3,761 PUTLA DE GUERRERO $368
PALENQUE $2,885 QUERETARO $224
PIEDRAS NEGRAS $4.264 RIO VERDE 5416
PLAYA DEL CARMEN $4,172 SAHUAYO $492
PROGRESO $2.952 SALAMANCA §312
|PUERTO ESCONDIDO $1,978 SALINA CRUZ $636
PUERTO VALLARTA $3.658 SALVATIERRA $280
REYNOSA $2,583 SAN FCO. RINCON $420
RIO GRANDE $2,933 SAN JUAN BAUTISTA $50
SABINAS $4.264 SAN LUIS POTOSI $416
SABINAS HGO. $2,657 SAN MARCOS £315
SALTILLO $3.117 SAN MIGUEL DE ALLENDE $260
SAN ANDRES $2,486 SAN PEDRO $84
SAN CRISTOBAL DE LAS CASAS $2.885 SAN.MATEO ATENCO $50
SAN JOSE DEL CABO $3,836 SANTA ANA CHIAUTEMPAN s112
SAN LUIS RIO COLORADO $3.391 SILAO $354
SAN NICOL-S DE LOS GARZA £2,657 SN JUAN DEL RIO $224
SAN PEDRO $4.264 SN.MARTIN TEXM. $150
SANTA CATARINA $2,657 TAXCO $160
SANTIAGO $2,163 TECPAN DE GALEANA $286
SANTIAGO PAPASQUIARO $2.876 TEHUACAN $190
SOMBRERETE $2,933 TEJUPILCO $70
TAMPICO $1.975 TELOLOAPAN $300
TAPACHULA $2.885 TEMIXCO $90
TECATE $3.981 TENANCINGO S48
TECOMAN $1,933 TENANGO DEL VA $48
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TENOSIQUE $2.905 TEOTIHUACAN $80
TEPIC $2.163 TEPATITLAN $600
TICUL $2,952 TEPEJI DEL R10O $80
TIJUANA $3,981 TEXCOCO $40
TORREON $3,117 TIERRA BLANCA $326
TUXTLA GTZ. £2,885 TIZAYUCA $40
VALLADILID $2.952 TLAQUEPAQUE $620
VILLAFLORES $2,885 TLAXCALA $112
VILLAHERMOSA $2.905 TOLUCA $80
PROMEDIO $3,133 TONALA $580
TULA $80
TULANCINGO $112
TUXPAN $240
TUXTEPEC $364
|URUAPAN $510
VALLE DE BRAVO $60
VALLE DE SANTIAGO $224
VERACRUZ £338
YAUTEPEC £90
ZACAPU $330
ZACATECAS $590
ZACATEPEC $100
ZAMORA $428
ZAPOPAN $540
ZIHUATANEJO $664
ZINACANTEPEC $80
ZITACUARO $156
ZUMPANGO $80
PROMEDIO $292
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Anexo 3.
Viaticos por ruta.
VIATICOS PROPUESTOS RUTA 1
| Traslados ]

Dia Lugar __Alimentos Hospedaje Locales Forineos De_ A Teldfono | Total
29-Feb |DF. $120 $500 380 $10 $710]
01-Mar  |Ensefiada $150 $500 $80 $323|Tijuanalensenada $10 $1,063
02-Mar  |Tijuana $150 $500 $80 $323EnsensdaTjuana $10 $1,063)
03-Mar  |Tijuana $150 $500 $80 $10 $740
04-Mar  |Tijuana $150 $500 $80 $10 $740|
05-Mar  |Mexicali $150 $500 $80 $323 |Tijuanamencali $10 $1,063]
06-Mar  [Mexicali $120 $80 $10 $210

$950]  $3.000]  $660| %969 70 35,589
Boletos de avion
D.F.-Tijuana
[Mexicali D.F.
Costo Promedio
Monto Total $8,722
VIATICOS PROPUESTOS RUTA 2
| Traslados |

Dla Tugar___ Alimentos Hospedaje Locales Foranecs De__ A Teléfono Yotal
01-Mar  |Mixcoac $50 $30 $10 $50
02-Mar  |[Mixcoac £50 $30 $10 $90)
03-Mar  |Mixcoac $50 $30 $10 $90
D4-Mar  |Mixcoac $50 $30 $10 $90
08-Mar |Lapaz $150 $500 $80 $10 $740]
09-Mar $150 $500 $80 $323|La pazCato $10 $1,083
10-Mar  |[Cabo SanLud  $150 $500 $80 $10 $740
11-Mar $150 $500 $80 $10 $740
12-Mar  |Guerrero $50 $30 $10 $90

$850 $2.000 5470 3323 30| $3,733
[Boletos de avion Fecha

DF.-Lapaz 07-Mar

Cabo -D.F 11-Mar|

Costo Promedio I_w

Monto Total $6,866
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VIATICOS PROPUESTOS RUTA 3
_ I Trasiados ] _

Dia Lugar Alimentos Hospedaje Locales Foréneos De _ A__ Lavanderia  Teiéfono Total
29-Feb |DF Puebla $130 3400 $50 $30 $10 $620
01-Mar  |Puebla $130 $400 $50 $323  |oF Pueca $30 $10 $943
02-Mar  |Puebla $130 $400 $50 $30 $10 $620]
03-Mar |Puebla $130 3400 $50 $30 $10 $620
04-Mar  |Puebla $130 $400 $50 $30 $10] $620|
05-Mar  |Tehuacan $130 $400 $50 $323  |PuebiaTenvacan $30 $10) $943
06-Mar  [TeruacanDaxaq  $130 $400 $50 $30 $10 $620
07-Mar  |TeruscanDamae|  $130 $400 $50 $30 $10 $620
08-Mar |Oaxaca $130 $400 $50 $323  |TenuacanOuxaca $30 $10| $943|
09-Mar  |Oaxaca $130 $400 $50 $30 510 $620
10-Mar  |Oaxaca/Tuxtg 5130 $400 $50 $323  |CumcaTuseoec $30 $10] $943]
11-Mar  |Tuxtepec $130 $400 $50 $30 $10 $620|
12-Mar  |TuxtepecD F 550 $323  |Tustepecidt $30 $10 $413

§7.560] 4800 3650 $1615] T350] 5130 39,145
[Eotetos de awion Fecha
Costo Promedio I 30
Monto Total $9,145
VIATICOS PROPUESTOS RUTA 4
[ Tresaa ]

Dia Lugar Alimontos Hospedaje Locales Fortneos De A Lavanderia _ Teléfono Total
29-Feb  |DF Matas $130 $400 $50 $30 $10 $620}
01-Mar  |Matas Romem $130 $400 $50 $323|ovmanss $30 $10 $943]
2-Mar  |Juchitan $130 $400 550 $323 | Manas Luchran $30 $10 5943
03-Mar |Saina Cruz $130 $400 50 $323| sucrmanvsaknas 530 510
O4-Mar  |Salna/pochutla $130 $400 $50 $323| saunsePocrus $30) $10 $043
05-Mar  |Pochutia $130 $400 350 $30 $10
06-Mar $130 $400 350 530 $10)
07-Mar $130 3400 350 530 $10| $620)
08-Mar  |Puerto Esconchdo|  $130 3400 350 $323|Pacrnaruene $30 $10 $943
09-Mar $130 $400 $50 $30 $10 $620,
10-Mar  [Pinotepan $130 $400 $50 $323|PuenoPinaenan $30 $10) $943|
11-Mar $130 $400 350 $30 $10] $620
12-Mar  |Putia $130 $400 550 $323|Proecanuna $30| $10) 5943
13-Mar $130 $400 $50 $323|Punwar $30 §$10 $943|

STR0|  S5.000] o700 S2.564 [ $140] __ $11,264]
[Botetos de avion Fecha

]

Monto Total $11,264
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VIATICOS PROPUESTOS RUTA 5
[ Trasiados ]

Dia Lugar __Alimentos Hospedaje Locaies Foraneos De_ A Lavanderia  Teidfono |  Total |
29-Feb [D.F Campec{ $130 3400 350 $30 $10| $620
01-Mar  |Campeche $130 $400 $50 $30 $10 $620)
02-Mar  |Ca Del Carmen $130 $400 $50 $323  |Campechercd Del 330 $10 $943
03-Mar  |Villahermosa $130 3400 $50 $323 |Cd. Del Camm) $30 $10 $943
04-Mar  |Villahermosa $130 $400 $50 $30 $10 £620)
05-Mar  |Cardenas $130 $400 $50 $30 $10 $943)
06-Mar  |CardenasiD F $130 $400 $50 $30 $10 $620

$910] 52,800 3210) 370 Eﬂ%
[Edietos de avion Fecha
D.F. Campeche 29-Feb
Villahermosa .D.F. 06-M:
Costo Promedio $3,1
Monto Total $8,442
VIATICOS PROPUESTOS RUTAS
Traslados
= - o = 3 Yo
29-Feb  |DF Menda $130 $500 $80 $323 |MendaTicul $40 $10 $1.083
01-Mar  |Ticul $150 $500 $80 340 $10 780
0D2-Mar  [Menda $150 $500 $B0 $323[Ticumends 40 $10 $1.103
03-Mar  |Menda $150 $500 580 $40 $10 $780
(04-Mar  |Cancun $150 $500 $80 $323 | Méndacancin $40) $10 $1,103
05-Mar  |Cancun $150 $500 $80 $40 $10 $780
06-Mar $150 $500 $80 540 $10 $780
07-Mar $150 $500 $80 $40 $10 $780
0B-Mar  |Playa del Carmen $150 $500 $80 $32|cancnfey 540 $10| $812
09-Mar  [Cozume: $150 $500 580 $323|PuyaCozumel $40 $10) $1.103
10-Mar $150 $500 $80 $40 $10 $780
11-Mar  |Chetumal $150 $500 $80 $323 |CoumelChenmal 540 $10 $1,103
12-Mar 5150 $500 $80 540 $10 $780
$0
$1.030]  S6.500] §1.040]  §1.647 $130 $19,767|
I'Eolems de avion Fecha
D.F. Menda 23-Fep|
Chetumal/D. F 12-Mar}
| $3,133
Monto Total $14,900
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VIATICOS PROPUESTOS RUTA 7
| Traslados 1
— Dl Lugar _ Alimentos Hospedaje Locales Ford Do A_ Lavanderia Teldfono | Total
29-Feb  |DF Tapachula $130 $400 $50 530 310 $620
01-Mar  |Tapachula $130 $400 $50 $30) $10 $620
02-Mar $130 $400 $50 $323 TagachulaCome| $30| $10/ $943
03-Mar  |Cometan $130 5400 $50 $30) $10 $620
04-Mar  |Tusia $130 $400 $50 $323 Comitan /Tuxtin $30 $10 3943
05-Mar  |Tuxtla $130 $400 $50 $30 $10] $620
06-Mar $130 5400 $50 $30 $10 $620
07-Mar $130 5400 $50 $323 TudaPalenque £30 $10] 5943
08-Mar  [Palengue $130 $400 $50 $33 Pasengue /Tanos| $30 $10 $943
09-Mar  |Tenomgue $130 $400 $50 $323 T 30 $10] 5843
10-Mar $130 $50 $30 $10 $220)
11-Mar $50 $30 $10 590
12-Mar  |La wila $50 $30 $10 $90)
$0
$7.550] 34000 0] 81615 $350] 3130 .
etos de avion Fecha
D.F /Tapachula 29-Feb|
|Villahermosa/D.F. 10-Mar|
I $3,133
Monto Total $11,248
VIRTICOS PROPUESTOS RUTAE
| Traslados 1 _
Dia Luger __ Alimentos Hospedaje Locaiss Foreneos Ds__ A Lavanderia  Telsfono |  Total |
$10 $10
01-Mar  |Naucalpan 350 $30 $10) $90]
02-Mar  |Naucalpan $50 $30 $10 $90
03-Mar  |Anzapan $50 $30
05-Mar |(ignaco Zaragoza $50 $30
07-Mar |OF 3150 $500 $50 340
08-Mar  |Cd Juarez $150 3500 $50 340
09-Mar  |Cd Juarez $150 $500 $50 540
10-Mar  |Chihuahua $150 $500 350 $323|Cd. Juanez/Chiu $40
11-Mar  |Chihuahua 3150 $500 350 340,
12-Mar  [Pamal $150 $500 $50 $323|chaoushuaPunal $40
13-Mar $150 $323 |PamsiCrhushus $40)
$1.250]  $3.000] 3420 $964] 3260
[Eoetos de avion
D.F./ICd. Juarez
{Chihuahua/D.F
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VIATICOS PROPUESTOS RUTA 9
| Traslados oy | e
Dia Lugar Alimentos M Locales Forineos De A Lavanderia _ T Total
29-Feb |D.F Obregon $130 $400 $50 $30 $10] $620
01-Mar  |Opeegin £130 $400 $50 $30 510 3620
02-Mar  |Moches £130 $400 550 $323  [ooreganMochis $30 510 $843)
03-Mar $130 $400 $50 $323  |Mochs Cukacan $30 $10 $943
04-Mar  |Culiacan $130 $400 $50 $30 $10 $620
05-Mar  |Mazatian $130 $400 $50 $323  |cunscenmuzstion $30 $10 5943
06-Mar  |Mazstian® F $130 $400 $50 $30 $10 $620]
5910] %2, T350] _ s069] 5210 §70 35,309
[ESietos ge avion Fecha
|D F Obregon 29-F
Mazatlan D.F 06-Mal
o Promedio 4
Monto Total $8.442
VIATICOS PROPUESTOS RUTA 10
| Traslados |
[ Da Luger _ Alimentos Locaies Fornece  De__ A Lavanderia
29-Feb |DF Cd Acua $150 $500 $80 $40
01-Mar  |Cd Acufia $150 $500 80 40
02-Mar $150 £500 £80 5323 |Cd AcsiaPedms Negras $40
03-Mar  |Piedra Negras $150 $500 $80 40
04-Mar $150 $500 $80 540
05Mar  |Satwnas $150 $500 580 5323 |Predras NegrasSabnas. 540/
06-Mar $150 $500 $80 $40|
07-Mar $150 $500 $80 530|
08-Mar 5130 $400 350 3323 SabeasMonciov $30
0%-Mar  |Saltilio $130 $400 $50 $323 MonciovaSaftilo $30
10-Mar  |Tomeon $130 $400 550 $323 Samiio/Tomeon $30
11-Mar  |DF iToreon $130 $50
§1.720]  85.200) _ $640] 51615 Sa00]_ 1 i
[Boletos de avion Fecha
D.F./Cd. A cuna 29-Feb|
Toredn/D.F. 11-Mar|
L $3,133
Monto Total $13,028
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VIATICOS PROPUESTOS RUTA 11

_ | Traslados
Dia Lugar __Alimentos Hospedaje Locales Forineos  De__ A
08-Mar $150 $500 $80
09-Mar  |Nogales $150 $500 $80 $323 |Nogaes Cananes
10-Mar  [Cananea $150 $500 $80
11-Mar $150 $500 $80 $323  |CanananeaCaborca
12-Mar  |Caborca $150 $400 $50
13-Mar $150 $400 $50
14-Mar $150 $400 $50 $323  |Caborca (Hermosilio
15-Mar  [Hermosilio $150 $400 $50 $323 Hermosillo/Guaymas
16-Mar  |Guaymas $150 $400 $50
17-Mar $150 $400 $50
$1500]  $54400]  9620] 81,29
[Boletos de avion Fecha
D.F /Nogales 06-Mar
Guaymas/D.F 17-Mar|
| $3,133]
Monto Total $11,345
VIATICOS PROPUESTOS RUTA 12
[ _Traslados |
__Dia Lugar __Alimentos Hospedaje Locales Foréneos De_ A __  Teléfono Total
14-Mar $130 $400 $50 $10 $590|
15-Mar  |Cd Victona $130 $400 $50 $323)cd victona £ M $10 $913|
16-Mar  |Cd. Mante $130 $400 $50 $323|ca ManteTampico $10 $913
17-Mar  |Tampico $130 $400 $50 $10 $580]
18-Mar $130 $400 $50 $10 $550
$0
$0
$0
30
5650 $2,000 $250 5646 S50} B
Boletos de avion Fecha
D.F.-Cd. Victona 14-Marf
Tampico -D F 18-Mar]
Costo Promedio | $3,133]
Monto Total $6,729
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VIATICOS PROPUESTOS RUTA 13
| Traslados |
Dia Luger Alimentos Hospedaje Locales Forinecs De__ A Lavanders Telétono Total
14-Mar $130 $400 $50 $30 $10]
15-Mar  |Gomez Palac|  $130 $400 350 $323|comez $30 $10] 5943
16-Mar  |Durango $130 2400 350 $323|Durange Zacatecad $30 $10 §943
17-Mar $130 5400 $50 $30 £10] S
18-Mar  |Zacalecas $130 $400 350 $30 §10] $620
19-Mar  |Sombrerete $130 $400 $50 330 $10
20-Mar $130 $50 $30) $10
50,
3810 52,400 $350 646 $70 54,
|§oletos de avion Fecha
DF -Toreon 74-Mar]
Zacatecas -D.F 20-Mary
Costo Promedio | $3,133
Monto Total $7,719

VIATICOS PROPUESTOS RUTA 14
[ Traslados |
Dia Tugar___ Alimentos Locales Forineos De__ A Lavanderia  Telfono | Total

07-Mar $130 $400 $50 S&S]SLPMa $30 10 5943
08-Mar  [Matehuala $130 $400 350 $323 P $30 $10 $943)
09-Mar |SLP $130 $400 $50 $323]siPmi0 verse $30 $10/ 5943
10-Mar  |Rio Verde $130 $400 $50 $323|rio Verseica Valled $30 $10 $943
11-Mar  |Cd Valles $130 $400 $50 330 $10 $620
12-Mar $130 400 £50 $323|ca valiesDF 830 $10 $543
$0
30
50
§780]  $2.400]  $300] 51615 WJ_msas

[Boletos de avian Fecha
D.F -San Luis Potos: 07-Mar|
20
Costo Promedio | $1,567
Monto Total $6,902
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VIATICOS PROPUESTOS RUTA 15
| Traslad |

Dia Lugar _Alimentos Hospedaje Locales Forinecs  De A Lavanderia _Teléfono |  Total
25-Feb $150 500 $80 $40] $10 $780
01-Mar | Nuevo Laredo $150 $500 $80 $323|Nuewo LaredorReynosa $40 $10 $1,103
02-Mar  |Reynosa $150 $500 $80 $323 ReyosaMatamons $40 $10 $1,103

03-Mar  |Matamoros $150 $500 $80 $323  |MatamoroesSan Femando $40 $10 51
04-Mar  |San femando $150 $500 $80 $323  Ban femandoCaudad Vickond $40 $10 $1,103
05-Mar $130 $400 580 530 510 $650
07-Mar $130 $400 $50 $30 $10 $620
08-Mar | Cuautia $130 $400 $50 $323 D FiCuata $30 $10 5943
09-Mar  |Cuemavaca $130 $400 $50 $200 Cuatia (Puente. $30 $10| $820|
10-Mar  |Puente Ixtla $130 $400 $50 $200 Puenis/D F $30 510 5820
11-Mar $130 $400 $50 $30 $10 $620
12-Mar  |Queretaro $130 $50 $30 $10) $220
0|
$T660]  S4900]  §780]  S2.01 S470] $120]__ $9.888|
[E5i=ics de avion Fecha |
O F /Nuevo Laredo 29-Feb|
Ciudad Victona/D F. 05-Mar]
I 33,133
Monto Total $13,018

VIATICOS PROPUESTOS RUTA 16

Traslados 1

|
LCugar _Alimentos Hospedaje Locaies Forineos

29-Feb |DF Aguascalient| $130 $400 $50
01-Mar  |Aguascalientes 3130 $400 $50 $323
02-Mar  |Leon 5130 5400 $50 8323
03-Mar  |Guanajuato $130 $400 $50 $323
04-Mar  |irapuato $130 $400 $50
05-Mar  |Salamanca $130 $400 $50
(06-Mar 5130 5400 $50
07-Mar £130 $400 $50
08-Mar |Celaya $130 $400 $50 $323
09-Mar  |San Migued de Al 5130 $400 $50 $323 San MiguelD F 530 $10 $543
10-Mar 5130 $50 $10 5190
11-Mar  |Ecatepec $50 $30 $10 $90
12-Mar  |Ecatepec $50 $30 380
50|
$1.530]  S4000]  S510]  S1613 3300] s1fEL_ﬂ'IT!l.
[Ecietos de avion Fecha
S
Monto Total $8,175
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VIATICOS PROPUESTOS RUTA 17
D Traslados |

Dla Lugar Alimentos Hospedaje Locales Forineos De A Lavanderia _ Teléfono Total
29-Feb $130 $400 350 $30| $10 $620
01-Mar  |Cobma 3130 $400 $50 $323|0 Ficouma 530 $10| 5943
02-Mar  |Tecoman $130 $400 550 5323 |coamarTecoman $30) $10 5943
03-Mar  [Manzanilio $130 $400 350 3323 $30] $10 $943
04-Mar $130 $400 $50 3323 anzaniio/T mcoco $30) $10 5943
05-Mar  [Texcoco $130 3400 $50 $580
06-Mar 30
07-Mar 30
08-Mar $0
09-Mar 0
10-Mar 30
11-Mar 30
12-Mar $0
13-Mar 50
$780 $2.400] 5300|1292 3150 $50 $4.972

[Eolsms de avion Fecha
|
Monto Total 54,972
VIATICOS PROPUESTOS RUTA 18
[ Traslados = I

Dia Tugar __ Alimentos r'g:_g!! Locales Foraneos  De_ A Lavanderia _ TeWfono | Total
29-Feb $130 $400 $50 $580)
01-Mar  |Veracruz 130 400 $50 $323  |oF i veenz $30 $10| 5943
02-Mar  |Jatapa $130 5400 $50 $323  |Verscruziimsps $30 $10 $943)
03-Mar  |Martnez dela Tod  $130 $400 $50 $30 510 $520
D4-Mar | Tierra Elanca $130 $400 $50 $323  |Marnez oe la TomeTiems $30 510 5943
05-Mar | Coatzacoaicos $130 5400 $50 $323  |Twem BuancaCToat $30 510 $943]
06-Mar $130 $400 $50 $30 510 $620|
07-Mar $130 $400 $50 $30| $10 $620
08-Mar | Coatracoaicos $130 5400 $50 5323 |c Andires 530 510 5943
09-Mar  |San Andres Twaid ~ $130 $400 $50 5323  |San AnamsiCoraobe $30| 510 5943
10-Mar  |Cordaba $130 $400 $50 $323  |ComobaDrzave 530 $10 $543
11-Mar  |Onzabs 5130 $400 $50 $323  |OnmbaPozanca £30 $10 5943
12-Mar  |Poza Fuca 5130 $400 550 530 510 $620)
13-Mar $130 $400 550 530 510 $620)
14-Mar 5130 5400 $50 $30 510 $620
15-Mar  |Poza Fica 5130 5400 $50 $323|peea Reatomarmsuate $30 510 5943
16-Mar  |Cosamaluapa 5130 $400 $50 $323|Cosammuaca £ 530 $10 $043)

17-Mar 5130 $400 550
S2340|  §7200] _ S800|  $3.230 Ta80] $160 13,
[Ecfetos de avion Fecha

=]
Monto Total $13,730
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VIATICOS PROPUESTOS RUTA 19
| Traslados 1
Dia Lugar Ali Hospedaje Locales Foréneos De__ A__ Lavanderia _ Taléfono
29-Feb $130 400 350
01-Mar  [Taxco $130 400 350 $323|0F Taxco
02-Mar  |iguala 5130 5400 550 5323 Taoiguaa
03-Mar  |Chilpancingo $130 3400 350 3323 |iguala'Crupanciange
04-Mar  |Acapulco $130 5400 $50 5323 CivipancngoiAcapuico
05-Mar  |Tecpan de Galear $130 3400 550
06-Mar $130 5400 $50
07-Mar 5130 5400 550
08-Mar | Zihuataneyo $130 $400 $50 $323 Tecpan Zhustanes
09-Mar $130 5323 Zihustaneyo D F
10-Mar  |Coacaico $50 330
11-Mar  |Praza izcali $50 $30
12-Mar
$1.400 $3.600 $510]  51.938]
[Eoielm de avion
Monto Totat §7,218
VIATICOS PROPUESTOS RUTA 20
| _Traslad 1
Dia Lugar Hospedaje Locales Fordneos De_ A Lavanderia Teidfono |  Total |
O7-Mar $130 5400 350 $323|0F Touca $30 $10 5943
08-Mar  |Toluca $130 $400 350 $30 510 $620}
05-Mar $130 3400 350 $323|ToucaXeasaad Al $30 $10 $943
10-Mar  |Cd Altamiran| $130 5400 350 $30 $10 $620]
11-Mar $100 350 $323|ca afamwranaid | $10 $483
12-Mar  |San Rafael 350 350 310 $110
50
S0
S0
3670 31,600 $300, $969] 60 33,719
oletos de avion Fecha
Costo Promedio |
Monto Total $3,719
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VIATICOS PROPUESTOS RUTA 21
| Traslados |
Dia Lugar _Alimentos Hospedaje Locales Forineos A Total

07-Mar $120 $500 $80 $10 $710

08-Mar |Tula $150 $500 380 $323|0F Tua $10 $1,063

09-Mar  |Pachuca $150 $500 $80 $323Tuia Pactuca $10 $1,063

10-Mar  |Tulancingo $150 $500 $80 $323|Tulancingo/D $10 $1,063

11-Mar $120 $80 $10| $210

5690 $2.000 3400 3569 $50 $4,109|

[Boletos de avion Fecha
Costo Promedio =
Monto Total $4,109
VIATICOS PROPUESTOS RUTA 22_
[ Traslados 1
Din Tugar __ Alimentos Hospedaje Locales Forineos De A _ Lavanderia __ Teléfono Total
29-Feb  |Autian $120 $400 $50 540/ 510 $630
01-Mar  |Monterrey 5130 $400 550 $40) $10| 5630
02-Mar  |Monterey $130 $400 $50 $40 $10| $630
03-Mar  |Monterrey $130 400 $50 $40 $10 $630)
D4-Mar  |Monterrey $130 $400 $50 $30) $10 $620
05-Mar  [Montemey $130 $400 $50 $30 $10 $620
06-Mar $130 350 $30 510 $220]
30
50
50
30
$0
50
$0
3910 $2.400 $350 50 $250) 570 $3,980]
[Eoietos de avion Fecha

D.F. Monterrey 28-Feb)|
Moniterrey/ D F D6-Mar|
] $3,133
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VIATICOS PROPUESTOS RUTA 23
[ Traslados 1

Dia Lugar  Alimentos Hospedaje Locales Fora De__ A Lavanderia Tetstono Total
29-Feb 50 $50 $30| $10 $140]
01-Mar  |Temuers $50 $50 $30 $10 $140]
02-Mar  |Mwamontes $50 $50 530 $10 $140|
03-Mar  [Santha Martha $50 $50 $30 $10 $140)

50|

$0

50|

0] $200 120 %0 $40] $560]

[Ectetos e avion Fecha
Monto Total $560
VIATICOS PROPUESTOS RUTA 24
“Traslados ]

Dl Locales Forensos De__ A Lavanderia __ Teléfono Total
07-Mar $30 $10) 540
08-Mar  |Puerto Vallarta $30 $30 $10 $600
09-Mar Tepe | $400 $30 5323 |Puern ValanaTepc $30 $10) $923
10-Mar  |Guadalajara $400 $30 $323  |TépeGuacsmars $30 $10 $923
11-Mar  |Guadalajara $400 $30 $30 510 $600
12-Mar $400 $30 $30 $10 $600
13-Mar $400 $30 530 510 $600)
14-Mar 5400 530 530 $10 $600)
15-Mar  |Guadalajara 5400 $30 $30 510 $600|
16-Mar  |Cd. Guzman $400 $30 $323|ca camannr $30 $10 $923
17-Mar $400 30 $30| $10

|
LS. $4,00 5300 3569 $330 $110 409
rﬁ?m de avion Fecha
ID.F Puerto Vallarta 07-Mar
§1,
Monto Total $7.976
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Anexo 4.
ANALISIS DEL PUESTO
DESCRIPCION

UNIDAD ORGANIZACIONAL: Vicepresid ia de Admini ién y Fir
TITULO DEL PUESTO: Instructor OCUPANTE:
PUESTO AL QUE REPORTA: Jefe de especialidad OCUPANTE:
PUESTOS QUE LE REPORTAN DIRECTAMENTE NUMERO DE OCUPANTES
1
2
3
4
5

OBJETIVO DEL PUESTO

Describa brevemente cual es el objetivo del puesto. El objetivo del puesto esta relacionado con preguntas como
¢ para que existe el puesto en la empresa?, ;jcual es la contribucion que se espera del puesto?, ¢ cual es el valor
que el puesta agrega ala urgamzaunn"

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL PUESTO
Describa brevemente las principales funciones y responsabilidades del puesto en términos de actividades (;qué
hace?) y resultados (¢ para qué lo hace?). Se sugiere no incluir menos de 5 ni mas de 10.

Actividades ; que hace? Resultados ¢para qué Io haae"
1 Qgg g;gr la_calidad del malenal que se entrega a los Pa as

2. Man Ii I I i
competencias de sy area.
I
[ 3 Requ ifi n imj
mismo

la capaolac:on

AUTORIDAD

Seleccione el grado de libertad gue el puesto tiene para decidir o actuar.

A - Sujeto a instrucciones u ordenes directas
B - Sujeto a normas o0 reglamentos que no pueden vanar
C - Sujeto a normas o reglamentos que interpreta segun su criteno
' D - Guiado por politicas especificas y marcos de referencia
| E - Guiado por politicas generales y marcos de referencia amplios.
F - Onentado por gias y directrices muy generales
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G - Orientado solamente por la mision de la empresa ()

COMPETENCIAS

Seleccione el nivel del conjunto de conocimientos y experiencias que el puesto requiere para lograr los
resultados esperados.

A - ELEMENTAL. Destrezas de facil adquisicion y que no requieren de experiencia, ()
B - BASICA. Destrezas y conocimientos simples, pero que reg de una formacion anterior al

desemperio del trabajo. )
C = TECNICA. Habilidades y conocimientos técnicos que requieren de la formacion y experiencia

suficiente para el desempefio del puesto. (X)
D - TECNICA AVANZADA. Habilidades y ct i profesi que req de una formacion

previa y experiencia creciente en actividades similares. L
E - ESPECIALIZADA. Conocimientos complejos en un area especifica, que requieren preparacion y

ampha expenencia en puestos similares ()
F - MADURA. Conocimientos muy profundos o muy amplios, que requieren preparacion sélida, pericia

en su aplicacion y vasta experiencia. {)
G - EXCEPCIONAL. Pleno dominio de conocimientos muy especializados o diversificados yexpenencia fuera de lo

comun ()
INTENSIDAD

Seleccione el grado de presion gue las circunstancias ejercen sobre el puesto para que se alcancen los resultados. La
presion se puede dar por la trascendencia e importancia de las decisiones, por la carencia de los insumos, productos o Servicios
que maneja y por el ntmo o cantidad de trabajo.

A - MINIMA. Habit hay poca presion sobre el pant ()
B - RELATIVA. En circunstancias d das hay cierta presion sobre el ocupant ()
C = CLARA. Continuamente hay presion notoria sobre el ocupante. (x)
(]
()

D -FUERTE Habituaimente hay presién intensa sobre el ocupante.
E - EXTREMA. Penr hay p extrema sobre el ocupante.

ANALISIS Y SOLUCION DE PROBLEMAS

| Seleccione el proceso mental que el puesto requiere para la identificacion, analisis, sintesis y evaluacion
de stuaciones, asi como para encontrar o disefar soluciones viables y efectivas.

A - REPETITIVO. Requiere aplicar soluciones prefabricadas.

B - COMPARATIVO. Requiere identificar y entender soluciones conocidas.

C - ADAPTATIVO. Requiere modificar elementos de soluciones conocidas y adaptarias a la nueva situacion.

D - ORIGINAL Requiere de la busqueda y de |a investigacion de elementos nuevos que deban ser
considerados para el disefio de soluciones poco comunes.

E - CREATIVO. Requiere crear soluciones nuevas con muy pocos o nulos antecedentes.

S

RELACIONES INTERNAS

Seleccione la interaccion que se da entre el puesto y otras personas de la organizacion manifestada en
la forma de comunicacion, colaboracion y trabajo en equipo.

A - BASICA Relaciones ocasionales y sencillas que requieren de cortesia y amabilidad. (X)
| B-SERVICIO. Relaciones de colaboracion y ayuda. ()
! C-SUPERVISION. Coordinacion de un equipo de trabajo, que persigue un objetivo comun. ()

D - PARTICIPACION. Comunicacién y commesponsabilidad con otros miembros de la organizacion y
| sus equipos de trabajo. {)
: E - LIDERAZGO. Influencia y convencimiento de los demas para lograr la aceptacion e
| implementacion de ideas o cambios. ()

RELACIONES EXTERNAS

| Seleccione la interaccion que se da entre el puesto y otras personas extemas a la organizacion como son clientes,
| proveedores, autondades. etc.
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A - BASICA. Relaciones illas y ionales que requi de cortesia y amabilidad. (

B - SERVICIO. Relaciones de informacidn, atencién personal o promocion de venta. (X

C - INTERCAMBIO. Relaciones de comunicacitn, orientacion, asesoria y apoyo.

D - NEGOCIACION. Acciones que conducen a transacciones o contratos.

E - NEGOCIACION COMPLEJA. Acciones muy complejas que conducen a acuerdos y requieran
representacion formal. ()

ANALISIS DEL PUESTO
PERFIL

EDAD: HASTA 25 ANOS ( ) HASTA 35 ANOS (X ) HASTA 45 ANOS ( )
SEXO: MASCULINO ( ) FEMENINO ( ) INDISTINTO (X )
ESTADOCIVIL:  CASADO( ) SOLTERO( ) INDISTINTO (X )
DISPONIBILIDAD DE HORARIO: OFICINA( ) COMERCIAL ( X )
DISPONIBILIDAD PARA VIAJAR:  VIAJES POR MES _2__ DIAS DE ESTANCIA POR VIAJE __10__
DISPONIBILIDAD DE CAMBIO DE RESIDENCIA:  NO (X)

S1 A CIUDADES PRINCIPALES (]
S1 A CIUDADES SECUNDARIAS ()

INGLES: DOMINIO
COMUNICACION EVENTUAL
LECTURA TECNICA
ELEMENTAL

—— -
>

ESCOLARIDAD: MANDATORIO DESEABLE

LICENCIATURA EN:__Lic. Informatica (X) ()

DIPLOMADO EN: ) ()

MAESTRIA EN: () ()

OTROS._Seminano: Formacion de instructores () (X)

EXPERIENCIA PROFESIONAL:

PUESTO RAMO / GIRO ANOS
Instructor Comergal / ica 1
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Apéndice.

Banca Multiple.

Situacién juridica especial que permite a las instituciones de crédito realizar por si
solas todas las funciones de banco, financiera, hipotecaria, fiduciaria y compraventa

de valores.

Constitucion

Ley fundamental, escrita o no, de un Estado soberano, establecida o aceptada como
guia para su gobernacion. La constitucion fija los limites y define las relaciones entre
los poderes legislativo, ejecutivo y judicial del Estado, estableciendo asi las bases
para su gobierno. También garantiza al pueblo determinados derechos. La mayoria

de los paises tienen una constitucion escrita.

Crédito al consumo.

En el momento que los asalariados adquieren bienes duraderos para equipar sus
hogares, fue necesario la creacion de otra técnica; la venta de plazos. Dicha técnica
reune las condiciones de seguridad requeridas, ya que la garantia del crédito la
constituye el propio articulo adquirido. El deudor se compromete, mediante un
contrato a efectia reembolsos periddicos (abonos), una especie de alquiler por la
utilizacion del articulo. Generalmente se exige un desembolso inicial al contado y el
comerciante sigue siendo propietario del articulo hasta el pago total. Esto fue una

innovacion que sirvio6 de base al desarrollo del crédito al consumo actual y su
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incorporacién como un elemento indispensable de la actividad y como un factor de

mejoria del nivel de vida.

Comisién Nacional Bancaria y de Valores.

La CNBYV tiene por objeto supervisar y regular, en el ambito de su competencia, a
las entidades financieras, a fin de procurar su estabilidad y correcto funcionamiento,
asi como mantener y fomentar el sano y equilibrado desarrollo del sistema financiero
en su conjunto, en proteccion de los intereses del publico. También tiene como
finalidad supervisar y regular a las personas fisicas y morales, cuando realicen
actividades previstas en las leyes relativas al sistema financiero.

Para el cumplimiento de sus objetivos la comision cuenta con las facultades que le
otorgan las leyes relativas al sistema financiero, asi como su propia Ley, las cuales
se ejercen por los siguientes organos: Junta de Gobierno, Presidencia,
Vicepresidencia, Contraloria Interna, Direcciones Generales y otras unidades

administrativas.

Kirkpatrick Donald.

El enfoque de Kirkpatrick es el mas conocido y utilizado en la actualidad,

especialmente en su nivel de reaccion (1968).

Financiamiento.
Conjunto de recursos monetarios financieros para llevar a cabo una actividad

economica, con la caracteristicas de que generalmente se trata de sumas tomadas a

préstamo que complementan los recursos propios.
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Financiamiento Bancario.
Son los créditos concedidos por el sistema bancario a las familias, empresas
privadas y sector publico, asi como valores emitidos por empresas privadas, sector

publico y banco central adquiridos por el sistema bancario.

Gasto.

Se constituye por subconjuntos homogéneos, ordenados en forma especifica como
producto de la desagregacion de los bienes y servicios contemplados en cada
capitulo de gastos; permite ademas la identificacion de los recursos de todo tipo y su

adecuada relacion con los objetivos y metas programadas.

Objetivo.
Es la descripcion de la conducta final esperada que el participante debe mostrar al

término del curso.

Objetos de aprendizaje.
Son los recursos digitales que contienen informacion y actividades sugeridas para
procesamiento. Proponen a los usuarios de estos objetos una forma de

acercamiento para apropiar un tema, un concepto o un objeto.

SPEUA.

Sistema de Pagos Electrénicos de Uso Ampliado. Se refiere a transferencia de

fondos desde una cuenta a otras instituciones bancarias, ya sea a cuentas propias o
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de terceros como proveedores, prestadores de servicios el monto a transferir debe

ser como minimo 50,000 pesos.

TEF.
Transferencia Electronica de Fondos. Posibilidad de realizar pagos y depésitos en
forma programada a cuentas radicadas en otros bancos, el monto a transferir sera

inferior a 50,000 pesos.
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